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Выпускная квалификационная работа по теме «Совершенствование 
информационно-аналитической системы управления взаимоотношениями с 
клиентами (на примере ООО «Космос Плюс») содержит 120 страниц 
текстового документа, 23 таблицы, 62 иллюстрации, 6 приложений, 63 
использованных источников, 20 страниц презентации. 
ИНФОРМАЦИОННЫЕ ТЕХНОЛОГИИ, СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 
ПРЕДПРИЯТИЯМИ, РАБОТА С КЛИЕНТАМИ, ИНФОРМАЦИОННО-
АНАЛИТИЧЕСКАЯ СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ, МОБИЛЬНОЕ 
ПРИЛОЖЕНИЕ, ЭКОНОМИЧЕСКАЯ ЭФФЕКТИВНОСТЬ. 
Объект исследования – общество с ограниченной ответственностью 
«Космос Плюс». 
Целью бакалаврской работы является разработка и внедрение 
информационно-аналитической системы управления взаимоотношениями с 
клиентами управляющей компании. 
В результате проведения исследования была дана характеристика 
объекту исследования ООО «Космос Плюс», проанализированы бизнес-
процессы компании, уровень информатизации и выявлен ряд проблем в 
сфере информационных технологий. 
По результатам исследования были предложены мероприятия для 
повышения эффективности работы компании и повышения ее уровня 
информатизации, разработана и внедрена информационно-аналитическая 
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Жилищно-коммунальное хозяйство представляет собой одну из 
основных отраслей экономики, которая осуществляет значительное влияние 
на жизнедеятельность людей. Качество и стоимость жилищно-коммунальных 
услуг являются важными характеристиками обеспечения постоянного 
развития и стабильности экономики страны, которые оказывают влияние на 
качество и уровень жизни граждан этой страны. Однако данная сфера 
пребывает в кризисном состоянии и имеет следующие характеристики: 
постоянные неуплаты, неэффективность управленческой системы, большие 
затраты, связанные с предоставлением жилищно-коммунальных услуг и 
неразвитость конкурентной среды. 
Управление жилищно-коммунальным хозяйством характеризуется 
чрезвычайно низкой эффективностью, а недоступность адекватной 
информации не допускает реализацию основных принципов программно-
целевого подхода к управлению. Кроме того, отсутствие эффективной 
функционирующей системы информационного обеспечения управления не 
допускает реформирование и переход в новое улучшенное качественное 
состояние данной отрасли. 
Успешное решение данной проблемы осуществимо только с помощью 
применения передовых информационных технологий. Внедрение 
информационных технологий предоставит возможность создания новой 
качественной системы управления жилищно-коммунальным хозяйством. За 
основу должна быть взята информационная система, с помощью которой 
можно будет увеличить эффективность принимаемых решений, повысить 
качество социальной защищенности населения, а также усилить контроль над 
деятельностью сферы жилищно-коммунального хозяйства. 
Объектом исследования данной работы является ООО «Космос Плюс» 




Целью данной работы является совершенствование информационно-
аналитической системы управления взаимоотношениями с клиентами 
управляющей компании «Космос Плюс», которая будет достигнута за счет 
введения информационно-аналитической системы – мобильного приложения 
компании. 
Для достижения поставленной цели необходимо выполнить следующие 
задачи: 
1) проанализировать и дать оценку сфере жилищно-коммунального 
хозяйства некоторых зарубежных стран и России; 
2) проанализировать и дать оценку деятельности компании ООО 
«Космос Плюс»; 
3) проанализировать и дать оценку уже существующей системе 
управления взаимоотношениями с клиентами компании ООО «Космос 
Плюс»; 
4) описать разработку информационно-аналитической системы 
управления взаимоотношениями с клиентами; 
5) дать оценку экономической эффективности информационно-
аналитической системы управления взаимоотношениями с клиентами. 
Информационной базой для написания работы явились 
законодательные акты, нормативные документы, ресурсы Интернета, 
научные статьи, монографическая и учебная литература. 
Выпускная квалификационная работа состоит из введения, трех глав, 










1 Состояние и особенности сферы жилищно-коммунального 
хозяйства 
1.1 Анализ и оценка сферы жилищно-коммунального хозяйства в 
некоторых зарубежных странах 
 
В зарубежных странах жилищной политике в зависимости от 
определенных социально-экономических условий присущи различные 
приоритеты. В связи с этим каждая страна располагает индивидуальным 
положением жилищной сферы и мерами, связанными с процессом её 
развития [1]. 
Ниже представлены таблицы, демонстрирующие текущее состояние и 
развитие сферы жилищно-коммунального хозяйства в некоторых 
зарубежных странах [2].  
 
Таблица 1 – Ввод в действие жилых домов на период 2000–2015 г.г. 
                                                                                                               Размеры в млн. м2 
 2000 2005 2010 2013 2014 2015 
Европа 
Литва 0,5 0,7 0,5 0,7 0,9 1,2 
Республика Молдова 0,2 0,5 0,5 0,5 0,5 0,6 
Дания 2,2 3,3 1,8 1,8 1,9 1,8 
Франция … 45,6 36,7 34,1 29,2 28,8 
Венгрия 2,1 3,6 1,9 0,7 0,8 0,8 
Латвия 0,2 0,6 0,4 0,4 0,5 0,4 
Беларусь 3,5 3,8 6,6 5,2 5,5 5,1 
Украина 5,6 7,8 9,3 9,9 9,7 11,0 
Норвегия 2,8 3,4 2,4 3,6 3,8 3,7 
Азия 
Казахстан 1,2 5,0 6,4 6,8 7,5 8,9 
Азербайджан 0,5 1,6 2,0 2,4 2,2 1,9 
Киргизия 0,5 0,5 0,7 0,9 1,1 1,2 
Армения 0,2 0,4 0,5 0,3 0,3 0,3 
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Продолжение таблицы 1 
Таджикистан 0,2 0,5 1,0 1,1 1,1 1,2 
 
Как видно по таблице 1, самая большая площадь вводимых в действие 
жилых домов во Франции. Однако, если сравнить динамику данного 
показателя, можно увидеть, что данный показатель существенно снижается 
по сравнению с предыдущими годами. Показатели в других странах более 
стабильны. 
Ниже продемонстрированы таблицы с числом новых построенных 
квартир и их средними размерами на период 2000–2015 г.г. в некоторых 
странах Европы и Азии. 
 
Таблица 2 – Число построенных квартир на период 2000–2015 г.г. 
                                                                                                                                                                 Размеры в тыс. 
 2000 2005 2010 2013 2014 2015 
Европа 
Литва 4,5 5,9 3,7 5,9 7,6 10,2 
Республика Молдова 2,3 4,0 4,9 5,5 5,4 7,6 
Эстония 0,7 3,9 2,3 2,1 2,7 4,0 
Дания 16,4 28,2 11,1 13,8 12,8 9,0 
Франция 353 444 415 392 351 352 
Венгрия 21,6 41,1 20,8 7,3 8,4 7,6 
Швеция 13,0 22,9 16,6 28,0 28,2 30,3 
Латвия 0,9 3,8 1,9 2,2 2,6 2,2 
Беларусь 39,4 43,3 84,7 63,7 69,3 55,3 
Украина 62,6 75,9 76,8 102 105 120 
Норвегия 19,5 29,5 18,1 28,5 28,1 28,3 
Азия 
Казахстан 10,9 43,8 54,7 58,5 63,7 78,7 
Азербайджан 5,4 15,7 17,6 21,1 17,4 16,2 
Киргизия 5,0 5,3 7,7 9,0 10,2 12,3 
Армения 1,8 1,5 3,6 2,0 1,6 2,0 
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Таблица 3 – Средний размер построенных квартир на период 2000–2015 г.г.                                                                                                                                                                         
                                                                                                                                                            Размеры в млн. м2 
 2000 2005 2010 2013 2014 2015 
Европа 
Литва 114 110 140 120 119 115 
Республика Молдова 94 115 111 93 93 80 
Дания 136 117 166 134 147 201 
Франция … 103 88 87 83 82 
Венгрия 98 87 92 101 101 101 
Беларусь 90 87 78 82 80 91 
Украина 91 103 119 107 93 92 
Норвегия 144 117 135 127 134 130 
Латвия 213 145 201 197 183 198 
Азия 
Казахстан 112 114 117 117 118 114 
Азербайджан 91 101 117 114 126 119 
Киргизия 91 101 95 104 107 100 
Армения 107 235 144 162 177 140 
 
По числу построенных квартир лидирующую позицию занимает 
Франция. Также большое число построенных квартир имеет Украина, хоть и 
уступает Франции почти втрое. Средние размеры построенных квартир в 
этих странах имеют примерно одинаковое значение. Самое маленькое число 
построенных квартир в Европе имеет Латвия, в Азии – Армения. Однако, 
несмотря на это, в Латвии и Армении средние размеры построенных квартир 
почти вдвое превышают Францию и Украину. 
Ниже продемонстрирована таблица, демонстрирующая жилые 
помещения с процентным значением установленного оборудования и 






Таблица 4 – Жилые помещения по видам на 2015 год 






















Украина 100 60,8 … 58,8 64,1 93,5 
Беларусь 100 76,8 70,0 75,1 75,7 93,0 
Азия 
Азербайджан 100 72,4 58,8 55,4 20,4 94,3 
Киргизия 100 36,1 16,7 26,4 13,6 97,0 
Армения 100 96,8 87,0 69,8 0,1 99,3 
 
По таблице можно увидеть, что в Украине более половины жилых 
помещений оборудованы водопроводом, санузлом или смывным бочком и 
центральным отоплением. В Беларуси более благоприятная обстановка с 
оборудованием – более 70% жилых помещений всем оборудованы. В 
Азербайджане и Армении проблема состоит только в оборудовании 
центрального отопления. В Киргизии же малая часть всех жилых помещений 
снабжена необходимыми для населения оборудованиями. Удельный вес 
собственного жилья во всех странах примерно одинаковый. 
В большинстве зарубежных стран при реформировании отраслей 
городского хозяйства коммунальные предприятия передавались в частные 
руки в соответствии с общей программой приватизации публичной 
собственности. Примерами таких стран можно назвать Финляндию, 
Францию, Словакию, Польшу и Венгрию. В этих странах предприятия, 
находившиеся в собственности государства, рассматриваются чаще не как 
национальное имущество, а как национальные обязательства. Именно по 
этой причине считается, что предприятия лучше передавать в частный 
сектор, который на основе конкуренции будет приносить больший доход [3].  
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При этом в таких странах под приватизацией подразумевают передачу 
частным лицам контроля над муниципальными и государственными 
предприятиями, а также их активами без передачи прав на имущество [4]. В 
таком случае основные методы приватизации, такие как покупка 
предприятий работниками и менеджерами, их разукрупнение, частные 
инвестиции в государственные предприятия и продажа акций, дополняются 
арендой, подрядом и передачей государственных и муниципальных 
предприятий для управления в частные руки. В связи в этой обстановкой 
обязанностями частных менеджеров являются лишь управление и результаты 
деятельности, то есть в данном случае термин «приватизация» 
рассматривается в широком понимании, то есть как приватизация бизнеса. 
Считается, что такой перенос предоставления жилищно-коммунальных услуг 
из государственного сектора в частный задействует рыночные механизмы 
для усовершенствования соотношения «затраты-эффективность». 
Приватизация муниципальных предприятий в разных странах 
осуществлялась по-разному.  
Во Франции первоначально приватизировали отрасли, которым была 
характерна конкурентоспособность, при этом они поручались в частный 
сектор по завышенной стоимости. Предприятия коммунальных услуг 
(естественные монополии) осуществлялись по «остаточному принципу». При 
осуществлении приватизации основная цель государственной политики 
заключалась в сокращении государства и муниципалитетов в 
производственные процессы экономики жилищно-коммунального хозяйства. 
Задачей государства всё также остается управление цен в жилищно-
коммунальном секторе в связи с тем, что приватизация коммунальных 
предприятий влечет за собой улучшение качества и увеличения цен на 
данные услуги [5]. 
При естественных монополиях жизнеобеспечивающих систем, таких 
как водоотведение, водоснабжение и энергообеспечение, участие 
предпринимательских структур в обслуживании населения может 
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реализовываться многообразными способами. Но наряду с этим за 
государством в лице местных органов государственной власти сохраняются 
монопольные обязательства за состоянием и прогрессом данных систем. То 
есть именно государство несет ответственность за утверждение тарифов на 
обеспечение жилищно-коммунальных услуг и за разработку нормативной 
базы [6]. 
В таких странах как Финляндия и Франция очень часто используются 
договоры об аренде, обслуживании, управлении и концессии с частными 
предпринимателями, поскольку существует большое многообразие форм 
участия частного бизнеса в сфере жилищно-коммунального хозяйства при 
условии, что муниципальная или государственная собственность на объекты 
жизнеобеспечения сохранится за государством. 
При этом под концессией понимают договор, в соответствии которого 
одна сторона (концессионер) должен за свой счет создать или 
реконструировать объект недвижимого имущества при условии, что право 
собственности на это имущество будет принадлежать другой стороне – 
концеденту, а концедент в свою очередь должен обеспечить концессионеру 
право владения и пользования объектом данного договора на срок, который 
прописан в договоре, для реализации деятельности с применением объекта 
концессионного договора. 
Особенностью концессионного договора является то, что объект 
договора состоит в безраздельном и монопольном владении исключительно 
одной из сторон договора. Другой стороной договора является всегда частное 
лицо, принявшее на себя определенные обязательства в обмен на 
предоставление ему определенных прав. Таким образом, концессионный 
договор можно рассматривать скорее как акт наделения государством 
обязанностями и правами, которые ограничены или недоступны обычным 
гражданско-правовым договором [7]. 
В настоящее момент концессионные договоры имеют большую 
популярность во многих странах, в особенности в США, Италии, 
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Великобритании, Германии и Франции. Так, например, вся система 
коммунального обслуживания и газоснабжения во Франции в настоящее 
время функционирует с применением концессии. 
Во Франции, Финляндии, Словакии, Польше и Венгрии концессионные 
договора разделяют на следующие типы: 
1) «Строительство – передача – управление»: концессионер строит 
объект, который впоследствии предоставляется в собственность концеденту, 
то есть государству, сразу после окончания строительства и в дальнейшем 
передается во владение и пользование концессионеру; 
2) «Строительство – управление – передача»: концессионер 
обязуется в течение срока, установленным договором, выполнить 
строительство объекта договора и в дальнейшем проводит его эксплуатацию 
(в основном – на праве собственности), а после истечения данного срока 
передает объект концеденту; 
3) «Строительство – владение – управление – передача»: в течение 
определённого срока комиссионер после строительства объекта договора 
владеет и пользуется построенным объектом на праве частной 
собственности, а после истечения данного срока объект передается в 
собственность государства; 
4) «Строительство – владение – управление»: концессионер 
выполняет строительство объекта договора и затем выполняет его 
эксплуатацию, владея им бессрочно на праве собственности; 
5) «Покупка – строительство – управление» – форма продажи, 
которая подразумевает восстановление, расширение и модернизацию объекта 
договора. При этом государство осуществляет продажу данного объекта 
частному лицу, который впоследствии усовершенствует его для 
эффективного управления им. 
Как показывает практика при осуществлении такого партнерства 
между государственным и частным секторами предприниматели, как 
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правило, исполняют свои обязанности добросовестно, поскольку 
рассчитывают на дальнейшие получение контрактов [5]. 
При заключении концессионного договора концессионер стремится к 
получению прибыли, а государство в свою очередь осуществляют 
социальное назначение, стремясь к совершенствованию качества 
обслуживания жилищно-коммунальных услуг для своего населения, права и 
интересы которых защищает концедент, хоть они и не являются участниками 
данного договора.  
Такие контракты являются самой популярной формой приватизации 
всех городских служб. Именно поэтому в западных странах структуры 
местных администраций обладают специальными отделами контрактов. 
На основе частичной приватизации при применении таких договоров 
государство организовывает определенные услуги, сохраняя статус 
публичной власти и, таким образом, осуществляет контроль над 
своевременной оплатой счетов, выполнением подрядчиками своих 
обязанностей по договору, принятием решений о покупки товара и оказании 
услуги и формированием спроса. 
Таким образом, можно сказать, что в зарубежных странах при помощи 
рыночной конкуренции и инициативы и капитала частного сектора 
государственная политика использует гибкие методы и формы управления 
объектами, которые находятся в государственной собственности [8]. 
Из этого следует, что главная задача, которая встала перед 
государственной властью и местным самоуправлением в жилищно-
коммунальном хозяйстве, – это предоставление частному сектору проявить 
свою деловую активность. Вместе с этим у государства появляется 
возможность сэкономить бюджетные средства, а также сохраняется 
ответственность муниципальной администрации по регулированию частного 
бизнеса и их предпринимателей в сфере жизнеобеспечения населения. 
Системы управления жилищно-коммунальным хозяйством во Франции 
и Финляндии имеют ряд сходств. В этих странах принятие решений в 
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вопросах жизнеобеспечения граждан в сфере городского хозяйства 
осуществляется административно-территориальной единицей (коммуной). 
При этом коммунами управляют Муниципальный совет, который избирается 
каждые шесть лет гражданами страны и мэром, который также избирается 
советом и приводит в исполнение некоторые функции от имени государства. 
После перестройки инфраструктура жилищно-коммунального 
хозяйства предоставляется муниципалитету. Последующее применение 
инфраструктуры осуществляется через муниципалитет, поскольку на нем 
лежит политическая ответственность перед гражданами страны. При этом 
руководство принимает во внимание, что граждане страны являются 
большой голосующей политической силой [9]. 
В Финляндии акционерные общества владельцев жилой недвижимости 
объединяют почти все жилые дома. В управлении управляющих компаний 
находятся примерно 70% из них, остальные же осуществляют 
самоуправление. Управляющие компании оказывают свои услуги, заключив 
договор на управление. В таком договоре прописаны виды услуг, их условия 
и цены. При этом управляющая компания имеет возможность нанять 
эксплуатирующую организацию. Эксплуатирующая организация вправе 
оказывать жилищно-коммунальные услуги с применением договора со 
специализированными компаниями или самостоятельно. Однако в таком 
случае она также обязуется отчитываться раз в год перед жильцами 
обслуживающих домов о балансе общества собственников жилья и о доходах 
и расходах. 
В Хельсинки все коммунальные системы находятся во власти города – 
это считается оптимальным вариантом. Однако большим количеством 
электростанций владеют частные лица. Отопление там является 
централизованным, однако жилищно-коммунальный бизнес находится в 
таком положении, что граждане и руководство муниципалитета могут не 
беспокоиться о чрезвычайных ситуациях. Также у муниципалитета и граждан 
есть возможность получить кредит. 
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Во Франции в недавнем времени запустили трехлетнюю программу по 
утеплению домов, однако цены за отопление остались прежними. После 
реализации данной программы запустились реформа цен и переход на 
локальное теплоснабжение. Также стоит отметить, что текущие издержки, 
связанные с теплоснабжением, значительно понизились, несмотря на то, что 
во время строительства жилья пришлось дополнительно затрачивать 
денежные ресурсы на местные котельные. 
Во Франции и Финляндии для обеспечения коммунальных услуг 
применяют информационные технологии. При помощи Интернета и других 
информационных ресурсов взаимодействуют муниципалитет и потребители 
коммунальных услуг [10].  
Европейской системе управления жилищно-коммунальным хозяйством 
свойственно то, что регулирующие органы следят за тем, чтобы на рынке 
жилищно-коммунальных услуг не возникли монополии. Контроль за ценовой 
политикой поставщиков жилищно-коммунальных услуг осуществляют 
государственные органы. Однако поставки электричества и газа под такой 
контроль не входят, поскольку данные энергоносители торгуются на бирже. 
Контроль цен на сервисные сборы, то есть цены за обслуживание домов и 
придомовой территории, осуществляется государством. Для этого в 
европейских странах используют индексы повышения цен, публиковавшиеся 
из года в год на территории стран Европейского союза. Таких индексов очень 
много и они разделяются для сервисных компаний и для поставщиков воды. 
Расчет данных индексов выполняются специальными аналитическими 
департаментами на основе произведенных методик, которые учитывают 
необходимые факторы. 
Чтобы устранить мошенничества и кражи, все поставщики, 
функционирующие на рынке, обязуются каждый год проходить у 
независимых компаний сплошной аудит. Все итоги такого аудита 
опубликовываются и находятся в открытом доступе. 
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В Великобритании все управляющие компании имеют возможность в 
соответствии с законодательством применять одну и ту же сетевую 
инфраструктуру. А любой гражданин имеет право выбора компании, которая 
ему подходит, и право поменять поставщика при необходимости. Таким 
образом, можно сказать, что в данном компоненте все равны. В связи с этим 
в Великобритании рынку жилищно-коммунальных услуг свойственна 
конкуренция между управляющими компаниями. При этом ставка тарифов 
является единственным инструментом для привлечения клиентов. Очень 
часто управляющие компании осуществляют маркетинговые акции, под 
которыми подразумевается подписание контракта клиента с компанией на 
пять лет взамен на фиксированную ставку на время действия контракта или 
на получение скидки. Такая обстановка свойственна и ряду других 
европейских стран [11]. 
В Европе счетчики электроэнергии оснащены специальными ключами 
с микрочипом, привязанным в конкретной энергетической компании к 
электронному счету. Владельцы таких ключей имеют возможность 
пополнить свой счет в любом терминале. Кроме того, хозяин жилья имеет 
возможность приобрести несколько ключей, унифицированные у всех 
компаний, и вправе менять поставщика хоть каждый месяц. 
Что касается газоснабжения, тут производится подобная обстановка с 
одним отличием – вместо ключа с микрочипом используется пластиковая 
карта с микрочипом. Остальное все происходит по той же схеме. Все такие 
технологии помогают обеспечить высокую конкурентоспособность между 
поставщиками услуг жилищно-коммунального хозяйства в Европе [12]. 
В зарубежных странах профессиональными обществами управляющих 
компаний формируются разные образовательные курсы как на базовой 
основе, так и повышающие квалификацию. Обучение на таких курсах влечет 
за собой пользу обучающимся в их будущей практической деятельности.   
В Европе существуют требования к управляющему персоналу в 
жилищно-коммунальном хозяйстве. К примеру, в Германии управляющему 
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необходимо в обязательном порядке обладать высшим образованием, иметь 
квалификацию юриста, экономиста, социального работника или инженера, а 
также владеть определенными личностными качествами, например, 
коммуникабельностью, навыком вести переговоры, разрешать конфликты и 
так далее [13]. 
В Венгрии в соответствии с законом «О товариществах собственников 
жилья» управляющие кондоминиумом в обязательном порядке должны 
закончить профессиональные курсы по специальностям «управляющий 
недвижимостью» и «управляющий кондоминиума». Данные курсы 
соответствуют критериям профессиональной подготовки. По окончанию 
курса обучающие сдают экзамены по требованию министерства внутренних 
дел Венгрии. 
Польша является одной из первых стран бывшего социалистического 
лагеря, перешедшей на управление в сфере управления жилищно-
коммунальным хозяйством, сформировав акционерные общества со 
стопроцентным городским или государственным капиталом. В этой стране 
холдингом реализовываются все экономические и технологические 
процессы. При этом основной целью поляков является предоставлять 
качественные услуги и обеспечивать надежность всех объектов [14]. 
В Швейцарии, если граждане страны не в состоянии сами решить свои 
жилищные проблемы, то государство само создает условия для обеспечения 
жильем этим лицам. Государство обязано выполнять это, поскольку их 
рынок не учитывает потребности пожилых людей, людей с ограниченными 
способностями, малоимущих граждан, многодетных семей и тому подобное. 
Вместе с тем стоит отметить, что данная функция не затрудняет рыночный 
механизм обеспечения жильем граждан. 
Создание и предоставление в Швейцарии жилья осуществляется при 
помощи частного капитала. Таким образом, в жилищно-коммунальной сфере 
государство как инвестор является второстепенным значением [15]. 
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Вопреки действиям государств различных зарубежных стран, целями 
которых является поддержка частного домовладения, доля арендного жилья 
является существенной. Ниже на рисунке 1 продемонстрирован график с 
долями арендного жилья в разных зарубежных странах на 2015 год [16]. 
 
 
Рисунок 1 – Доли арендного жилья в разных зарубежных странах на 2015 
год, % 
 
По графику видно, что наибольшей долей арендного жилья обладает 
Германия – 54,2% от всего жилого фонда. Таким образом, в Германии 
арендное жилье превышает частное домовладение. Самой маленькой долей 
арендного жилья из продемонстрированных стран обладает Финляндия. 
Однако в Финляндии зачастую трудоспособное население, в 
особенности молодое население, пользуется арендным жильем, поскольку 
так легче перемещаться вслед за рабочими местами. 
Большинству стран Западной Европы характерно регулирование 
отношений между домовладельцами уставом ассоциации. При этом членом 
ассоциации будет являться любой собственник квартиры или нежилого 
помещения. 
В западных странах зачастую проблемы, связанные с задолженностями 
по обязательным платежам домовладельцев или нарушением правил, 
установленными кондоминиумом, решаются в судебном порядке.  
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Также в жилищной сфере распространены кооперативы. Чаще всего 
под кооперативами понимают организации, которые владеют 
многочисленными жилыми домами. Кооперативы особенно набрали 
популярность в Германии и скандинавских странах. Хотя в последнее время 
в европейских странах кооперативы зачастую были заменены 
кондоминиумами. 
В Швеции размер квартплаты устанавливается при помощи 
переговоров между организацией квартиросъемщиков и компанией. В 
квартплату входят издержки по капитальным расходам на обслуживание 
квартир, эксплуатации и управлению. Чтобы не допустить завышение 
расходов, показатели фактических издержек контролируются 
соответствующими документами. Если же стороны не могут достигнуть 
согласия, то этот вопрос решается в судебном порядке [17]. 
В некоторых зарубежных странах, например, в  Кувейте, Ливии и 
Объединенных Арабских Эмиратах, граждане освобождены от оплаты 
жилищно-коммунальных услуг. Эти страны имеют запасы природных 
ископаемых, которые необходимы, чтобы обеспечить благами свое 
население. Стоит отметить, что в Объединенных Арабских Эмиратах 
освобождены от оплат жилищно-коммунальных услуг только коренные 
жители, остальные обязаны оплачивать счета самостоятельно. 
Также отсутствие оплаты за жилищно-коммунальные услуги присуще 
Туркменистану. Правительство Туркменистана пришло к такому решению, 
поскольку граждане страны бедны настолько, что не в состоянии выплатить 
счет за предоставляемые услуги [18]. 
Стоимость жилищно-коммунальных услуг в разных странах 
разнообразна. Ниже на рисунке 2 продемонстрировано процентное 
соотношение квартплат от всего семейного бюджета в некоторых 





Рисунок 2 – Процентное соотношение квартплат от всего семейного бюджета 
в некоторых зарубежных странах на 2014 год 
 
По данному графику видно, что самые большие расходы на жилищно-
коммунальные услуги из предложенных стран имеет Великобритания – 22%. 
Самый маленький имеет Испания – 2%. Такая ситуация обусловлена тем, что, 
несмотря на то, что средняя заработная плата у этих стран имеет небольшую 
разницу, в Великобритании в зимние периоды применяют 
электрообогреватели. Именно по этой причине затраты на электроэнергию 
высоки. В Испании же за электроэнергию платят не более 50$ в месяц. За 
воду и газ затраты также не высоки, поскольку в быту испанцы практически 
не применяют газ, а если и применяют, то покупают его в баллонах, что 
существенно сокращает затраты. 
Ниже на рисунках 3-5 продемонстрированы индексы физического 
объема платных услуг жилищно-коммунального хозяйства населению 





Рисунок 3 – Динамика индекса физического объема платных услуг жилищно-




Рисунок 4 – Динамика индекса физического объема платных услуг жилищно-





Рисунок 5 – Динамика индекса физического объема платных услуг жилищно-
коммунального хозяйства населению Азербайджана на период 2000–2015 
г.г., % 
 
По данным графикам можно увидеть, что индексы физического объема 
платных услуг жилищно-коммунального хозяйства населению в таких 
странах, как Таджикистан, Беларусь и Азербайджан, не существенно 
отличаются. Однако, если сравнивать динамику данного индекса в 
Таджикистане, можно увидеть, что в 2010 году произошел значительный 
спад значения данного индекса по отношению к предыдущим годам, однако 
в дальнейших периодах снова нормализовался. 
В Чехии и Словакии члены кондоминиумов вправе запретить продавать 
собственнику свою квартиру, которые не выплатил долг либо заставить 
продать квартиру, чтобы в дальнейшем он выплатил сумму долга из 
вырученных средств. При этом владельцы не рассматривают обязательства 
как бремя, поскольку имеются реальные результаты обслуживания 
многоквартирного дома. 
Во многих странах Европы управляющие компании страхуют свою 
материальную и гражданскую ответственность на случай нанесения ущерба 
собственникам многоквартирного дома. Такая возможность страхования 
помогает повысить конкурентоспособность среди управляющих компаний. 
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В Швеции большую популярность приобрели ассоциации 
квартиросъемщиков. Такие ассоциации владеют штаб-квартирами, 
отделениями на местном и региональном уровнях. Количество ассоциаций 
дошло до сотен тысяч. В связи с этим правительство вынуждено считаться с 
их мнением. Ассоциации квартиросъемщиков контролируют качество и цены 
жилищно-коммунальных услуг. Также в их обязанности входит ведение 
переговоров с властями и защита своих прав. В Швеции есть Жилищный суд, 
который занимается исками организациям от жителей. Подача таких исков 
очень часто применяется в данной стране [20]. 
Во многих странах Европы используются две модели, при помощи 
которых можно снизить платежи за коммунальные услуги, - «Скидки» и 
«Амортизация». Первая модель предполагает выбор нуждающихся услуг, в 
соответствии которых и формируется стоимость оплаты. Вторая модель 
предлагает следующее: чем бережнее жильцы относятся к своему жилью, тем 
меньше они платят за него [21]. 
Подводя итог, можно отметить, что лидирующей страной в развитии 
отрасли жилищно-коммунального хозяйства является Франция. Ей присущи 
строгий контроль в управлении за данной сферой, применение 
концессионных договоров и высокие показатели в данной отрасли. Также 
высокие темпы развития присущи Украине и Германии. В странах Азии 
также данная отрасль экономики с каждым годом стабильно развивается. 
Проанализировав все вышеперечисленное, можно сделать вывод, что 
система жилищно-коммунального хозяйства присутствует почти во всех 
странах и имеет свои особенности. Однако все страны стремятся к одному и 
тому же – созданию максимально комфортных условий проживания для 
своих граждан. При этом большинство зарубежных стран стремятся 
реализовать два принципа – ориентированность на клиента и пообъектность. 
Под первым принципом понимают удовлетворение потребностей и клиентов, 
и собственников жилья. Второй принцип предполагает управление любого 
24 
 
многоквартирного дома как отдельного объекта, учитывая при этом его 
качества и характеристики. 
 
1.2 Анализ и оценка сферы жилищно-коммунального хозяйства в 
России 
 
Отрасль жилищно-коммунального хозяйства в России является 
базовой. Годовые обороты в данной сфере ежегодно превышают 4 трлн. 
рублей и составили 7% валового внутреннего продукта страны в 2016 году. 
Данная отрасль такую позицию держит уже не первый год [2]. 
Правительство Российской Федерации поставило перед собой задачу 
реформирования данной области. В результате действия таких реформ 
достигаются как положительные результаты, так и отрицательные в 
результате различных факторов. Однако власти заявляют, что реформа 
данной отрасли приобретает более или менее положительные результаты, 
например, первое – это то, что практически удалось отступить от 
бюджетного финансирования данной отрасли, второе – практически удалось 
разделить функции заказчика (управляющих компаний) и подрядчика [22]. 
Ниже продемонстрированы данные о расходах консолидированного 
бюджета Российской Федерации на жилищно-коммунальное хозяйство на 
период 2000–2015 годов [2]. 
 
Таблица 5 – Расходы консолидированного бюджета РФ на жилищно-
коммунальное хозяйство на период 2000–2015 г.г. 
Годы Всего, млрд. руб. 
В процентах 
от общего объема расходов к ВВП 
2000 199,8 10,2 2,7 
2005 471,4 6,9 2,2 
2010 1071,4 6,1 2,3 




Продолжение таблицы 5 
2014 1004,7 3,6 1,3 
2015 979,9 3,3 1,2 
 
По данным таблицы видно, что в период 2000-2010 годов расходы 
бюджета растут, однако в период 2013-2015 годов они стали уменьшаться. 
Кроме того, процент расходов на жилищно-коммунальное хозяйство, 
выделенные из бюджета страны, от общего объема расходов и к ВВП страны 
с каждым годом снижается. 
Реформирование сферы жилищно-коммунального хозяйства 
преследует следующие цели: для поставщиков жилищно-коммунальных 
услуг – формирование справедливой конкуренции, для управляющих 
компаний – своевременная оплата поставщикам за жилищно-коммунальные 
услуги. Вместе с тем, формирование рыночной системы жилищно-
коммунальной сферы позволит министерству жилищно-коммунального 
хозяйства разрешать ключевые вопросы, а именно разрабатывать принципы 
жилищно-коммунальной сферы, не отвлекаясь на опеку структур и 
разработку правил [23]. 
Ниже на рисунке 6 продемонстрирована структура взаимодействия 





Рисунок 6 – Структура взаимодействия участников жилищно-коммунального 
хозяйства 
 
Ниже продемонстрирована таблица, которая демонстрирует структуру 
жилищного фонда России по формам собственности в 2000-2015 годах [2]. 
 
Таблица 6 – Структура жилищного фонда по формам собственности в России 
на период 2000–2015 г.г. 
                                                                                                                                                                     Размеры в % 
Структура жилищного фонда 2000 2005 2010 2013 2014 2015 
государственный жилищный фонд 6,3 6,4 4,3 3,4 3,4 3,2 
муниципальный жилищный фонд 26,5 16,5 9,9 7,7 6,7 5,7 
частный жилищный фонд: 













другой жилищный фонд 1,9 … 0,2 0,3 0,4 0,4 
 
В соответствии с данными этой таблицы основными формами 
жилищного фонда являются государственный, муниципальный и частный 
жилищные фонды. Доля государственных и муниципальных жилищных 
фондов ежегодно уменьшается. Большая доля приходится на частный 
жилищный фонд и увеличивается с каждым годом всё больше. При этом доля 
27 
 
частных жилищных фондов, находящаяся в собственности граждан, также 
ежегодно повышается. 
Тарифы на жилищно-коммунальные услуги в России с каждым годом 
растут. Соответственно, и расходы граждан страны на их оплату также 
повышаются. В таблице 7 и на рисунке 7 наглядно продемонстрирована 
сравнительная динамика темпов роста тарифов жилищно-коммунального 
хозяйства и уровня инфляции, характерной для России, на протяжении 2011-
2016 годов. 
 
Таблица 7 – Темпы роста тарифов ЖКХ и уровня инфляции в России на 
период 2011–2016 г.г. 
                                                                                                                                                                     Размеры в % 
Год Рост тарифов ЖКХ Уровень инфляции 
2011 11,7 6,1 
2012 9,4 6,6 
2013 9,8 6,5 
2014 9,4 11,4 
2015 11,2 12,9 
2016 6,6 5,4 
 
 
Рисунок 7 – Сравнительная динамика темпов роста тарифов ЖКХ и уровня 
инфляции в России за период 2011-2016 гг., % 
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Как видно по таблице и диаграмме, рост тарифов за жилищно-
коммунальные услуги в 2011-2013 годах превышал уровень инфляции. В 
последующие два года уровень инфляции из-за внешнеполитической 
обстановки резко повысился почти в два раза, что привело к тому, что 
уровень инфляции достиг большего значения, чем рост тарифов. В 2016 году 
экономическая ситуация в России стабилизировалась и уровень инфляции 
стал снова меньше, чем рост тарифов за жилищно-коммунальные услуги, 
несмотря на то, что рост тарифов снизился почти вдвое. 
На рисунке 8 продемонстрирована динамика удельного веса расходов 
на оплату жилого помещения и коммунальных услуг в потребительских 
расходах домашних хозяйств на период 2000–2015 годов. 
 
 
Рисунок 8 – Динамика удельного веса расходов на оплату жилого помещения 
и коммунальных услуг в потребительских расходах домашних хозяйств в 
России за период 2000-2015 гг., % 
 
На данном графике видно, что динамика удельного веса расходов на 
оплату жилого помещения и коммунальных услуг в потребительских 
расходах домашних хозяйств росла до 2010 года. В 2013 году произошло 
снижение на 0,4%. Далее последовал снова прирост удельного веса на 0,6%. 
Ниже продемонстрирована таблица, показывающая задолженность 
населения по оплате жилищно-коммунальных услуг. 
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Таблица 8 – Задолженность по оплате жилищно-коммунальных услуг в 
России на период 2000–2015 г.г. 
 2000 2005 2010 2013 2014 2015 
Всего, млн. руб. 13 069,7 36 121,2 95 143,7 109 435,5 111 035,8 135 823,2 





12,9 7,0 6,9 6,1 5,7 6,4 
 
По данным таблицы видно, что задолженность населения страны по 
оплате жилищно-коммунальных услуг ежегодно растет. В 2005 году в 
сравнении с 2000 годом процент задолженности по оплате жилищно-
коммунальных услуг от всех начисленных платежей упал почти вдвое. В 
следующие пять лет такая разница составила всего 0,1%. В период 2010-2014 
года задолженность снизилась на 1,2%, а в 2015 снова повысилась на 0,7%. 
В России есть возможность получения социальной поддержки по 
оплате жилого помещения и коммунальных услуг нуждающимся гражданам 
страны. Ниже в таблице 9 продемонстрирована численность граждан, 
пользующихся социальной поддержкой по оплате жилого помещения и 
коммунальных услуг. 
 
Таблица 9 – Численность граждан, пользующихся социальной поддержкой по 
оплате жилого помещения и коммунальных услуг в России на период 2000–
2015 г.г. 
 2000 2005 2010 2013 2014 2015 
Всего, тыс. чел. 45603,3 37522,4 37461,8 37196,8 36721,1 36687,7 
В процентах от 
общей численности 
населения, % 




Как видно по таблице, численность граждан, пользующихся 
социальной поддержкой по оплате жилого помещения и коммунальных 
услуг, с каждым годом уменьшается. Однако процент таких граждан от 
общей численности населения страны стабилен. 
Ниже продемонстрирована таблица с данными стоимостей жилищно-
коммунальных услуг на человека в месяц. 
 
Таблица 10 – Стоимость жилищно-коммунальных услуг на человека в месяц 
в России на период 2000–2015 г.г. 
                                                                                                                                                                 Размеры в руб. 
 2000 2005 2010 2013 2014 2015 
Стоимость жилищно-
коммунальных услуг на 
человека в месяц,  


































Как видно по таблице, стоимость жилищно-коммунальных услуг на 
человека в месяц возрастало в период 2000-2013 годов. В 2014 году темп 
снижения составил 6,7%, а в 2015 году прирост составил также 6,7%. 
На рисунке 9 продемонстрирована динамика индексов физического 
объема платных услуг жилищно-коммунального хозяйства населению на 





Рисунок 9 – Динамика индексов физического объема платных услуг 
жилищно-коммунального хозяйства населению в России за период 2000-2015 
гг., % 
 
На данном графике видно, что динамика индекса физического объема 
платных услуг жилищно-коммунального хозяйства населению нестабильна. 
В период 2000-2010 годов данный индекс физического объема увеличивался. 
В 2013 году произошло снижение на 4,6%. В 2014 году снова произошел 
незначительный рост, а в 2015 году значение индекса снова снизилось на 
1,6%. 
Ниже продемонстрированы таблицы и графики с данными, 
показывающими обстановку жилых помещений в стране. 
 







в том числе 
Удельный вес в общем 
















2000 30,3 12,6 0,7 41,6 2,4 
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Продолжение таблицы 11 
2005 43,6 17,5 0,6 40,2 1,4 
2010 58,4 25,5 0,3 43,7 0,6 
2013 70,5 30,7 0,5 43,5 0,7 
2014 84,2 36,2 0,4 43,0 0,4 
2015 85,3 35,2 0,6 41,2 0,7 
 
На данной таблице видно, что ежегодно в стране вводится в действие 
всё больше жилых домов. В том числе ввод осуществляется населением за 
счет собственных и заемных средств и также с каждым годом растет. 










Рисунок 11 – Средний размер построенных квартир в России за период 2000-
2015 гг., м2 
 
Таблица 12 – Общая площадь жилых помещений в России на период 2000–
2015 г.г. 
 2000 2005 2010 2013 2014 2015 
Всего, млн. м2 2787 2955 3231 3359 3473 3581 
В среднем на одного жителя, м2 19,2 20,8 22,6 23,4 23,7 24,4 
 
По этим данным видно, что число построенных квартир с каждым 
годом увеличивается. Однако средний размер построенных квартир ежегодно 
снижается. Но, несмотря на это, общая площадь жилых помещений всё также 
растет. 
 
Таблица 13 – Жилые помещения по видам в России на 2015 год 




















100 81,4 69,2 76,8 85,4 90,2 
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По данным таблицы видно, что жилые помещения более 80% 
оборудованы водопроводом и центральным отоплением. Также большой 
процент жилых помещений оборудованы ванной или душем и санузлом или 
смывным бочком. Кроме того, удельный вес собственного жилья в общем 
числе жилых помещений составляет более 90%. 
В России реформа жилищно-коммунального хозяйства была начата 
более десяти лет назад. За этот промежуток произошло формирование новых 
форм социально-экономических взаимоотношений. 
Реформирование жилищно-коммунальной сферы в России началось без 
наличия конкретной модели, достаточной финансовой поддержки 
экономического преобразования данной отрасли и без нужной 
законодательной базы. В связи с этим прокуратуре Российской Федерации не 
хватает определенных законов, которые разграничивали бы полномочия 
власти и субъектов жилищно-коммунального хозяйства. По этой причине 
данная сфера начала мгновенно разрушаться. Поскольку исполнительная 
власть в структурном преобразовании уделяла мало внимания системе 
управления жилищно-коммунальным хозяйством, и произошло кардинальное 
изменение в тарифной политике и разработке механизмов общественного 
контроля над естественными монополистами, данный процесс был ускорен. 
В нормативно-правовых документах Российской Федерации не 
заведено указывать цель создания того или иного документа либо цель 
функционирования той или иной структуры. Вероятно, также и по этой 
причине происходит длительное наличие одних и тех же проблем в 
жилищно-коммунальной сфере страны, такие как неоплата поставщикам 
коммунальных услуг управляющими компаниями и товариществами 
собственников жилья, высокие тарифы на коммунальное обслуживание и 
другие [25]. 
Проблема некачественного управления многоквартирными домами в 
России зародилась более двадцати лет назад. Истоками данной проблемы 
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считают приватизацию жилья населением страны, поскольку именно это 
подвергло к изменению отношений к собственности. 
 Приватизация многоквартирных домов в России преследовала 
следующие цели: 
1) развитие рынка жилищных услуг; 
2) улучшение условий проживания и состояния многоквартирных 
домов при помощи привлечения средств населения; 
3) повышение эффективности управления жилищным фондом, 
передав права принятия решений на «нижний» уровень; 
4) уменьшение расходов государственного бюджета, которые были 
отведены на содержание многоквартирного жилищного фонда. 
При этом нормами процесса приватизации многоквартирных домов 
явились следующие моменты: 
1) гражданин может применить право на льготную (бесплатную) 
приватизацию единожды; 
2) квартиры либо бесплатно передаются в собственность их 
нанимателям, либо по остаточной стоимости, которая составляет 10-20% от 
рыночной. 
При реализации приватизации квартир население с разным уровнем 
достатка могло приобрести собственное жилье. Как следствие этого 
сформировалась неоднородность собственников помещений и, 
соответственно, появились проблемы в управлении многоквартирным домом 
[26].  
Таким образом, приватизация увеличила доли частной собственности в 
многоквартирных домах во много раз. Это наглядно продемонстрировано 




Рисунок 12 – Динамика процента приватизированных помещений от общего 
числа жилых помещений в России за период с 1990 по 2015 гг., % 
 
По данному графику можно видеть, что процент приватизированных 
помещений от общего числа жилых помещений за данный период ежегодно 
возрастает. Одним из основных недостатков было то, что законодательство 
Российской Федерации и стран постсоветского пространства было не готово 
к таким изменениям в жилищной сфере. 
В России в отличие от Америки и Западной Европы многоквартирный 
дом с одной формой собственности найти почти нельзя. Это влечет за собой 
много трудностей в управлении. 
По Жилищному Кодексу Российской Федерации существуют 
следующие способы управления многоквартирным домом: 
1) управление управляющей организацией; 
2) управление товариществом собственников жилья или жилищным 
кооперативом или другими специализированными потребительскими 
кооперативами; 
3) управление собственниками помещений многоквартирного дома, 
количество квартир которого не превышает тринадцати [27]. 
Не смотря на то, что опыт зарубежных стран в управлении жилищно-
коммунальной сферой демонстрирует, что товарищество собственников 
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жилья является наилучшим способом управления многоквартирными 
домами, практически все собственники предпочитают возложить задачу 
управления на управляющие компании. 
С каждым годом число управляющих компаний в России растет. На 
сегодняшний день в стране более двадцати тысяч управляющих компаний, 
которые выполняют функции сбора платежей со своих клиентов за 
коммунальные услуги и оплаты выполненных работ [28]. 
Ниже продемонстрирована таблица с основными финансовыми 
показателями деятельности организаций, которые осуществляют 
деятельность по управлению эксплуатацией жилого фонда в стране [2]. 
 
Таблица 14 – Основные финансовые показатели деятельности организаций, 
осуществляющих деятельность по управлению эксплуатацией жилого фонда 
в России, на период 2005–2015 г.г. 
 2005 2010 2013 2014 2015 
Сальдированный финансовый результат 
(прибыль минус убыток), млн.руб. 
-13595 -2567 -3353 -5516 -4249 
Сумма прибыли, млн. руб. 3488 6008 5997 8326 9969 
Удельный вес прибыльных организаций в 
общем виде организаций, % 
42,1 57,6 66,3 70,2 72,0 
Сумма убытка, млн. руб. 17083 8575 9350 13842 14218 
Удельный вес убыточных организаций в общем 
виде организаций, % 
57,9 42,4 33,7 29,8 28,0 
Рентабельность проданных товаров, продукции 
(работ, услуг), % 
-17,0 -5,3 -3,2 -1,0 1,2 
Рентабельность активов, % -1,4 -1,0 -1,0 -1,4 -1,1 
Коэффициент автономии (на конец года), % 87,0 43,4 29,9 38,6 39,4 
Коэффициент обеспеченности собственными 
оборотными средствами (на конец года), % 
-32,1 4,9 5,3 10,9 16,3 
Коэффициент текущей ликвидности (на конец 
года), % 




По данным таблицы можно увидеть, что многие организации, 
осуществляющие деятельность по управлению эксплуатацией жилого фонда, 
получают большие убытки. Однако, несмотря на это, удельный вес 
прибыльных организаций ежегодно растет и, соответственно, с каждым 
годом количество убыточных организаций снижается. 
Ниже продемонстрирована таблица с суммой задолженностей по 
финансовым обязательствам организаций, осуществляющих деятельность по 
управлению эксплуатацией жилого фонда. 
 
Таблица 15 – Задолженность по финансовым обязательствам организаций, 
осуществляющих деятельность по управлению эксплуатацией жилого фонда 
в России, на период 2005–2015 г.г. 
                                                                                                                                                        Размеры в млн. руб. 
 2005 2010 2013 2014 2015 
Суммарная задолженность по 
обязательствам, млн.руб.,  























По данным таблицы видно, что в связи с растущими убытками 
организаций, осуществляющих деятельность по управлению эксплуатацией 
жилого фонда, задолженности таких организаций по их финансовым 
обязательствам также растут. На протяжении 2013-2015 годов значения 
данного показателя снижается: в 2014 году темп снижения составил 2,51%, в 
2015 – 0,88%. 
На сегодняшний день вопрос о предъявлении специальных требований 
к управляющим организациям, которые защищали бы от некомпетентности и 
ущерба собственников многоквартирных домов является открытым. В 
России существует только одно требования к управляющим организациям – 
управляющая организация не должна иметь правонарушения и 
задолженности и не должна являться банкротом при участии в открытом 
39 
 
конкурсе по выбору управляющей организации, который осуществляется 
муниципалитетом. 
Субъектами в управлении многоквартирных домов являются 
собственники помещений и управляющие организации, а объектами – общее 
имущество, нежилые и жилые помещения. Также в качестве субъекта можно 
рассматривать муниципалитет. Если собственники жилья в многоквартирном 
доме не смогли выбрать один из способов управления, это перекладывается 
на муниципалитет [29]. 
В России также применяются концессионные соглашения, которые 
регламентируются законом «О концессионных соглашениях». При этом 
концендентом является муниципальное образование, какой-либо субъект 
федерации или Российская Федерация. А в качестве концессионера 
выступает юридическое лицо или индивидуальный предприниматель, 
который в соответствии с соглашением вкладывает собственные средства в 
проект, далее получает в управление объект соглашения и в результате 
получает большую часть его прибыли. У государства есть возможность 
принять часть расходов на себя и гарантировать сохранность капитала, 
который был вложен. 
В соответствии с этим можно сделать вывод, что в соответствии с 
законом «О концессионных соглашениях» в России из всех типов 
концессионных соглашений предусматривают только один тип – 
«Строительство – управление – передача». Тем не менее, не все соглашения, 
которые являются концессионными, регулируются этим законом [30]. 
Рассмотрим подробнее ситуацию отрасли жилищно-коммунального 
хозяйства в Красноярском крае и в частности в городе Красноярске. 
Важным аспектом социально-экономической политики Красноярского 
края является развитие жилищно-коммунальной отрасли, так как положение 
жилищных фондов и объектов коммунальной структуры предопределяет 
важные факторы жилищных условий населения. 
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Главная цель развития данной отрасли города Красноярска – это 
перенос жилищно-коммунального хозяйства в безубыточный режим в 
соответствии со стандартами качества оказания жилищных и коммунальных 
услуг и условий проживания граждан страны. При этом под качеством 
оказания таких услуг понимают оказание услуг без перебоев, обеспечение 
нужных параметров оказания услуг согласно потребностям жителей и 
благовременные отклики на заявления потребителей. 
Отрасль жилищно-коммунального хозяйства находится под контролем 
Министерства энергетики и жилищно-коммунального хозяйства 
Красноярского края. 
Ниже продемонстрирована структура министерства энергетики и 
жилищно-коммунального хозяйства Красноярского края. 
 
 
Рисунок 13 – Структура министерства энергетики и жилищно-
коммунального хозяйства Красноярского края 
 
Министерство энергетики и жилищно-коммунального хозяйства 
Красноярского края также ведет службу строительного надзора и жилищного 
контроля Красноярского края (по части осуществления полномочий в 
области жилищных отношений) и Региональную энергетическую комиссию 
Красноярского края [31]. 
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Задачами данного Министерства являются: 
1) создание условий развития в крае отрасли водоснабжения и 
водоотведения, теплоснабжения, электроэнергетики, а также развитие 
жилищных отношений, исключая переселение и улучшение жилищных 
условий граждан; 
2) создание условий устойчивого функционирования в системах 
коммунальной инфраструктуры, водоснабжения и водоотведения, 
теплоснабжения, электроэнергетики, которые применяются в сфере 
жизнеобеспечения населения края; 
3) защита населения края от опасностей, которые могут возникнуть 
при ведении военных действий или по причине таких действий; 
4) предупреждение появления и развития чрезвычайной ситуации 
техногенного и природного характеров и сокращение потерь и снижение 
ущерба от чрезвычайных ситуаций муниципального и краевого характеров, а 
также профилактика пожаров; 
5) реализация энергосберегающей государственной политики, 
которая ведется на территории Красноярского края [32]. 
На данный момент в Красноярском крае и в частности в городе 
Красноярске область ввода в действие жилой недвижимости приобретает 
положительную тенденцию. Например, в 2015 году в Красноярском крае 
было введено в действие 203,7 тысяч квадратных метров общей площади 
жилых домов. Этот показатель превышает предыдущий период на 87,3%. 
Город Красноярск является лидером края по объему жилищного 
строительства среди муниципальных образований. Его доля в общем объеме 
жилищного строительства в 2015 году составила 32%. В городе Красноярске 
только в первом квартале построено было 65,6 тысяч квадратных метров 
жилья. Данный показатель превысил предыдущий период на 63,8%. 
В соответствии с генеральным планом города Красноярска, 
численность города к 2033 году составит 1,3 млн. человек. Согласно этим 
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данным, в городе планируют освоить новые территории для строительства 
жилья и сформировать общественно-деловые центры [33]. 
В городе Красноярске ежегодно увеличивается площадь земельных 
участков, которые предоставлены для строительства. Подробнее это 
демонстрирует рисунок 14. 
 
 
Рисунок 14 – Площадь земельных участков, предоставленные для 
строительства, в городе Красноярске за период с 2012 по 2015 гг., м2 
 
Ниже продемонстрирован график, демонстрирующий динамику 
объемов ввода жилых домов в эксплуатацию в городе Красноярске. 
 
 
Рисунок 15 – Объем ввода жилых домов в эксплуатацию в городе 
Красноярске за период с 2012 по 2015 гг., м2 
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Среднегодовой темп роста объемов ввода жилых домов в 
эксплуатацию составляет 105%. Существенный прирост присущ объему 
ввода в эксплуатацию жилых домов экономического класса. Для таких 
жилых домов среднегодовой темп роста составил 132%. 
Также положительная обстановка в городе Красноярске присуща и 
области строительства малоэтажных домов (Рисунок 16). 
 
 
Рисунок 16 – Объем малоэтажного строительства в городе Красноярске за 
период с 2012 по 2015 гг., м2 
 
Обстановка с капитальными вложениями за счет всех источников 
финансирования на строительство, реконструкцию и капитальный ремонт 
жилищного фонда продемонстрирована подробнее на рисунке 17. 
 
 
Рисунок 17 – Объем капитальных вложений за счет всех источников 
финансирования на строительство, реконструкцию и капитальный ремонт 
жилищного фонда в городе Красноярске за период с 2012 по 2015 гг., м2 
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Как видно из графика, динамике объемов капитальных вложений в 
данной отрасли характерна интенсивность. При этом среднегодовой темп 
роста составляет 131%. 
Ниже продемонстрирован график с объемами платных жилищно-
коммунальных услуг, которые были оказаны населению города Красноярска. 
 
 
Рисунок 18 – Объем платных жилищно-коммунальных услуг города 
Красноярска за период с 2012 по 2015 гг., м2 
 
Среднегодовой темп роста объемов платных жилищных услуг, 
оказанные населению города Красноярска, составил 111%. А среднегодовой 
темп роста объемов платных коммунальных услуг, оказанные населению 
города Красноярска, составил 118%. 
Что касается расходов на оплату жилищно-коммунальных услуг, в 
Красноярском крае преобладают расходы на воду, жилье и центральное 





Рисунок 19 – Структура расходов на оплату жилищно-коммунальных услуг 
домашних хозяйств Красноярского края за 2013 год, % 
 
Ежегодно в первом квартале составляется рейтинг среди управляющих 
компаний, которые предоставляют услуги жилищно-коммунального 
хозяйства и осуществляющие деятельность в городе Красноярске. Динамика 
роста таких управляющих компаний продемонстрирована ниже. 
 
 
Рисунок 20 – Динамика управляющих компаний, предоставляющих 
жилищно-коммунальные услуги в городе Красноярске за период с 2013 по 
2017 гг. 
 
По данному графику можно увидеть, что количество управляющих 
компаний вплоть до 2016 года стабильно росло. Однако в 2017 году тем 
снижения управляющих компаний составил 13,04%. 
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Также гражданам края предоставляется социальная поддержка по 
оплате жилого помещения и коммунальных услуг. Ниже 
продемонстрированы графики, иллюстрирующие это [34]. 
 
 
Рисунок 21 – Численность граждан края, которые пользуются социальной 
поддержкой по оплате жилищно-коммунальных услуг, за период с 2014 по 
2016 гг., человек 
 
 
Рисунок 22 – Средний размер социальной поддержки на одного пользователя 





Рисунок 23 – Объем средств, которые предусмотрены на оказание 
социальной поддержки по оплате жилищно-коммунальных услуг, за период с 
2014 по 2016 гг., тысяч рублей 
 
Исходя из этих данных, следуют такие выводы: численность граждан 
края, которые пользуются социальной поддержкой по оплате жилищно-
коммунальных услуг, растет. В 2015 году прирост составил 6,15%, а в 2016 
году – 3,56%. Однако из этого соответствует, что данный прирост в 2016 году 
сократился почти в 2 раза по сравнению с предыдущим годом. Также в 2016 
году уменьшился и средний размер социальной поддержки на одного 
пользователя – темп снижения составил 4,03%. Объем средств, которые 
предусмотрены на оказание социальной поддержки по оплате жилищно-
коммунальных услуг, в 2016 году снизился незначительно – на 0,49%. 
Проанализировав и оценив обстановку жилищно-коммунального 
хозяйства в России, можно сделать вывод, что данная отрасль с каждым 
годом развивается как в Красноярском крае, так и во всей стране в целом. 
Однако основным направлением реформирования данной сферы должен 
быть не перевод муниципального жилья на самоокупаемость и не повышение 
квартплаты, а именно изменение структуры собственности, то есть 
уменьшение доли форм городского жилья, которые являются 
неэффективными. А главной задачей для России должно быть избавление от 
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доминирования, господства, наименее эффективной формы жилья, то есть 
муниципальной и государственной. 
 
1.3 Перспективы развития сферы жилищно-коммунального 
хозяйства в России 
 
В соответствии с анализом отрасли жилищно-коммунального хозяйства 
России, который был проведен в предыдущем пункте, можно выявить 
следующее: жилищно-коммунальная отрасль в России сталкивается с 
множеством проблем, однако в целом в России и, в частности, в 
Красноярском крае жилищно-коммунальной сфере характерно ежегодное 
развитие – с каждым годом зависимость отрасли от бюджета страны 
снижается, увеличивается процент частных жилищных фондов, идет 
постройка и реконструкция жилых домов. В частности, в Красноярском крае 
ежегодно растет количество управляющих компаний, предоставляющих 
жилищно-коммунальные услуги. Кроме того, растет численность граждан, 
которые могут воспользоваться социальной поддержкой по оплате жилищно-
коммунальных услуг. Но, несмотря на это, есть множество проблем, которые 
нужно решить путем реформирования данной отрасли.  
Жилищно-коммунальное хозяйство – это одна из важнейших 
социальных отраслей экономики страны. Качество предоставляемых 
жилищно-коммунального услуг и, соответственно, уровень жизни населения 
подвластны успешной деятельности предприятий жилищно-коммунального 
хозяйства.  
Сейчас жилищно-коммунальное хозяйство – это перспективный новый 
рынок. Данную отрасль можно развить так, что она станет одной из 
стабильных отраслей с низким уровнем рискованности и относительной 
высокой рентабельностью. Однако для реализации этого стоит решить 




Для жилищно-коммунального хозяйства России характерно 
следующее: 
1) некачественные жилищно-коммунальные услуги; 
2) формирование региональных фондов на капитальный ремонт 
многоквартирных домов; 
3) ввод социальных норм потребления электроэнергии со скрытым 
увеличением тарифов, а в перспективе и потребления холодной воды; 
4) выделение неоправданных величин расходов коммунальных услуг 
на общедомовые нужды в квитанциях, которые прежде закладывались в 
тариф обслуживания многоквартирных домов; 
5) пробуждение растущих тарифов в связи с раздражением и 
протестом населения страны и прочее. 
При этом стоит также отметить, создание фонда капитального ремонта 
многоквартирных домов ущемляет имущественные права населения, которые 
малообеспечены. По новым положениям малообеспеченное население 
должно собирать средства на ремонт старых домов, которые в нужный 
момент не были отремонтированы государством. Остальное население, 
которое обеспечено хорошим доходом, зачастую проживает в усадьбах и 
коттеджах и в формировании фондов капитального ремонта 
многоквартирных домов не участвует. Для такой обстановки были бы 
эффективны банковские кредиты на ремонтные работы под низкие проценты 
сравнительно с российскими, как заведено в некоторых странах Европы. 
На данный момент отрасль жилищно-коммунального хозяйства в 
России в значительной степени зависит от государственного 
финансирования. Одновременно с этим уже в течение многих лет данная 
отрасль является убыточной [35]. 
Проблемой данной отрасли является то, что муниципалитетами всё ещё 
не были выполнены технические инвентаризации основных фондов. В связи 
с этим на сегодняшний день их износ превосходит 60%. По 
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ориентировочным данным специалистов для того, чтобы довести основные 
фонды до нормативных состояний требуется более 6 триллионов рублей. 
На данный момент существуют все необходимые нормативно-правовые 
условия, чтобы данная отрасль перешла к долгосрочным договорам поставки 
электроэнергии и топлива и долгосрочному тарифному регулированию. Но 
такое внедрение может быть затруднено, поэтому необходима разработка и 
реализация отдельной программы такого перехода, таким образом, 
заложившей базу для коренной технической модернизации отрасли. 
Следующей проблемой данной сферы является неудовлетворенность 
деятельностью управляющих компаний. Уже предпринята первая мера для 
регулирования данного вопроса – Министерством регионального развития 
Российской Федерации был издан Приказ, по которому управляющие 
компании в обязательном порядке должны отчитываться о своей 
деятельности перед органами, уполномоченными субъектом Федерации. 
Было вынесено постановление Правительства «О стандарте раскрытия 
информации управляющими компаниями». Таким образом, эта мера должна 
повысить прозрачность деятельности управляющих компаний и их 
ответственность [36]. Также Госдума приняла проект закона, который будет 
устанавливать стандарты и требования деятельности управляющих компаний 
и предоставит за ними контроль региональным жилищным инспекциям. 
Целью такого принятия является осуществление за компаниями контроля и 
получение информации о деятельности управляющих компаний 
собственниками помещений. 
Ещё одним нерешенным вопросом является кадры в жилищно-
коммунальной отрасли, то есть квалификация специалистов жилищно-
коммунального хозяйства. 
Регулирование тарифов в данной отрасли также приобретает 
проблематичный характер. С каждым годом тарифы на жилищно-
коммунальные услуги всё выше и выше. Главной задачей регулирования 
этого вопроса является торможение роста тарифов до уровня инфляции. 
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Регулирование тарифов и установление нормативов потребления 
коммунальных услуг были переданы на уровень регионов, чтобы исключить 
возможность манипулирования нормативами потребления коммунальных 
услуг недобросовестными органами местного самоуправления [37]. 
Таким образом, для усовершенствования сферы жилищно-
коммунального хозяйства необходимо решить следующие задачи: 
1) оптимальное распределение субсидий и льгот; 
2) остановка дотирования данной отрасли и перепрофилирование 
выплат бюджета на финансирование инвестиционных проектов и 
социальную помощь; 
3) повышение частных инвестиций; 
4) создание и развитие рыночных отношений; 
5) создание новой системы проведения капитального ремонта; 
6) установление тарифов в соответствии с новыми эффективными 
методами [38]. 
В соответствии с Национальным планом одними из приоритетных 
направлений страны являются: 
1) осуществление мероприятий просветительского и 
информационного характера, целью которых будет максимальное 
истолкование выполняемых реформ всем участникам данной сферы, включая 
граждан страны, муниципальные образования, предпринимателей и так 
далее; 
2) совершенствование уровня автоматизации и информатизации 
данной отрасли; 
3) обучение и подготовка кадров, которые осуществляют 
деятельность в данной сфере [39]. 
В недавнем времени Правительство Российской Федерации изменили 
правила оказания жилищно-коммунальных услуг и теперь строго 
контролируют установку и определение нормативов потребления 
коммунальных услуг. Норматив потребления разделен на две составные 
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части: индивидуальное и общедомовое потребление. Теперь плата за услуги 
на общедомовые нужды рассчитывается вне зависимости наличия или 
отсутствия у потребителей многоквартирных домов отдельных приборов 
учета – они высчитываются пропорционально площади занимаемых ими 
помещений. Таким образом, платеж будет справедливым и обоснованным. 
Была разработана понятная и прозрачная форма платежного документа 
для плательщиков услуг. Также Правительством страны были учтены 
особенности раскрытия информации жилищными кооперативами, 
товариществами собственников жилья и другими специализированными 
потребительскими кооперативами [40]. 
Министр строительства и жилищно-коммунального хозяйства 
Российской Федерации А.В. Чибис оповестил в своем интервью, что в 2017 
году осуществится комплексный проект развития жилищно-коммунального 
хозяйства и городской среды. По его словам, реализация данной задачи 
является масштабной и важной, поскольку до сегодняшнего дня в стране не 
осуществлялся системный целостный подход к городской инфраструктуре на 
всех уровнях – от модернизации коммунального комплекса до дизайна 
уличной мебели. Также для реализации данных целей из федерального 
бюджета было выделено существенное финансирование: 20 миллиардов 
рублей было выделено на софинансирование региональных и 
муниципальных программ по созданию современной городской среды и 500 
миллионов рублей на городские скверы и парки. Регионы, подвергнувшиеся 
бюджетному дефициту, будут наделены средствами для софинансирования 
программ благоустройства, при этом 2/3 от такой поддержки федерации 
будет направлена на благоустройство территорий дворов [41]. 
Усовершенствование жилищно-коммунального хозяйства требует 
государственного регулирования деятельности данной отрасли, включая 
стратегические документы по развитию отрасли. 
В соответствии с Распоряжением Правительства Российской 
Федерации № 80-р от 26 января 2016 года была вынесена Стратегия развития 
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жилищно-коммунального хозяйства в Российской Федерации на период 
2016-2020 года [42]. 
В соответствии с этим документом будут приняты меры по 
нижеперечисленным направлениям жилищно-коммунальной отрасли. 
1) Управление многоквартирными домами: 
С 2015 года Министерство строительства и жилищно-коммунального 
хозяйства Российской Федерации занялись вопросом развития 
добросовестной конкуренции на рынке управления многоквартирными 
домами и организации работы, которая связана с системой лицензирования 
предпринимательской деятельности. Считается, что лицензирование повысит 
ответственность управляющих организаций за качество предоставляемых 
услуг, освободит рынок от управляющих компаний, которые являются 
недобросовестными и обеспечит собственников помещений 
многоквартирных домов реальными инструментами, с помощью которых они 
смогут воздействовать на управляющие организации, которые нарушают 
законодательство Российской Федерации, права и законные интересы 
граждан страны. Таким образом, лицензирование поможет осуществить 
постоянный контроль за управляющими организациями и принять 
соответственные действенные меры к нарушающим организациям. 
Большое внимание будет уделено улучшению государственной 
политики, а именно правовым актам, которые устанавливают технические 
требования к общему имуществу многоквартирного дома и его содержания, 
включая вопросы создания современных норм и правил технической 
эксплуатации жилищного фонда. Помимо этого дополнительно проработают 
предложения об улучшении порядка расчета за жилищно-коммунальные 
услуги, включая условия предоплаты, ввод скидок за услуги, уточнение 
срока оплаты по договорам управления и ресурсоснабжения. 
Разумеется, целью таких мер будет являться повышение уровня 




2) Капительный ремонт общего имущества в многоквартирных 
домах: 
На сегодняшний день субъекты Российской Федерации уже 
сформировали механизмы, которые будут обеспечивать планирование 
осуществления капитального ремонта многоквартирных домов на долгий 
срок. Такие механизмы основаны на финансировании собственниками 
помещений многоквартирных домов посредством ежемесячной уплаты 
обязательного минимального взноса на капитальный ремонт 
многоквартирного дома, которые будет включен в региональную программу 
капитального ремонта. 
Чтобы избежать дефицита и необеспеченных обязательств в 
региональных фондах капительного ремонта, федеральные органы 
исполнительной власти осуществят мониторинг финансовой устойчивости 
региональных операторов капитального ремонта и соотнесение 
минимального размера взносов на капитальный ремонт с объемом 
обязательств, которые принимают на себя региональные операторы. 
Также разработают модель на федеральном уровне, которая позволит 
оценивать финансовую устойчивость региональных систем капитального 
ремонта, которые уже функционируют, осуществлять прогнозирование её 
развития и возможные проблемы и вовремя принимать меры для решения 
проблем. 
Повышение эффективности этой системы будет реализовываться с 
помощью привлечения дополнительных источников финансирования 
капитального ремонта многоквартирных домов, в первую очередь 
посредством развития кредитования капитального ремонта многоквартирных 
домов. 
Все эти меры реализовываются с целью создания и обеспечения 
устойчивого действия региональных систем капитального ремонта общего 
имущества в многоквартирных домах, которые будут обеспечивать его 
своевременное осуществление, нужное качество и рациональную стоимость 
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услуг, которую достигнут с помощью постепенного перехода от системы 
государственной организации проведения капительного ремонта через 
систему региональных операторов к реализации модели организации 
проведения капительного ремонта с помощью системы специальных счетов. 
3) Ликвидация аварийного жилищного фонда: 
Цель таких мер – формирование беспрерывно функционирующей 
системы реновации жилищного фонда, которая основана на государственной 
поддержке социально незащищенных граждан страны и осуществлении прав 
собственников помещений при переселении из аварийного жилищного 
фонда. 
Важная задача данного направления – создание системы достоверного 
учета аварийного жилищного фонда и создания на федеральном уровне 
соответствующего реестра. 
Также в перспективе проработают новую целевую модель по 
переселению граждан из аварийного жилищного фонда, которая будет 
предусматривать обеспечение жильем граждан, которые не имеют другого 
жилого помещения для проживания. 
По данному стратегическому документу до 2020 года сформированные 
механизмы переселения граждан из аварийного жилищного фонда, которые 
названы таковыми после 1 января 2012 года, не должны допускать его роста. 
4) Модернизация объектов жилищно-коммунального хозяйства: 
Начиная с 2015 года, в стране начали передавать объекты 
коммунальной инфраструктуры в концессию в соответствии с новыми 
правилами. В итоге осуществления мероприятий, которые предусмотрены 
Стратегией, к 2020 году будет предоставлена возможность обеспечения 
передачи около 80% всех объектов жилищно-коммунального хозяйства, 
которые находятся в управлении унитарных предприятий, частным 
операторам. 
5) Обращение с твердыми коммунальными отходами: 
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Уже запускается механизм, который предполагает расширенную 
ответственность производителей потребительских товаров и упаковки и 
предусматривает в соответствии с распоряжением Правительства Российской 
Федерации от 24 сентября 2015 года №1886-р, что сбор и утилизация отходов 
потребительских товаров и упаковки исполняется производителями и 
экспортерами этих товаров, то есть отраслевыми ассоциациями [43]. 
Если нарушается данное Распоряжение, то экспортеры и 
производители должны будут оплатить штраф в федеральный бюджет 
экологического сбора, который регламентируется постановлением 
Правительства Российской Федерации от 8 октября 2015 года №1073 «О 
порядке взимания экологического сбора» [44]. Данные собранные  средства 
идут на осуществление региональных программ в области обращения с 
твердыми коммунальными отходами. 
Цель таких мер – понижение антропогенного воздействия на 
окружающую среду посредством устранения несанкционированных свалок 
твердых коммунальных отходов, утилизации отходов, размещения их на 
полигонах, которые соответствуют законодательству Российской Федерации 
и повышения объема переработки. 
6) Государственная информационная система жилищно-
коммунального хозяйства: 
Для повышения прозрачности и открытости жилищно-коммунальной 
сферы внедрили государственную информационную систему жилищно-
коммунального хозяйства. Данная информационная система делится на 
открытую и закрытую части. В открытой части находится общедоступная 
информация, закрытая часть предусматривает личные кабинеты участников 
рынка жилищно-коммунального хозяйства, органов власти и граждан страны. 
Ключевой принцип функционирования данной системы – 
мотивировать участников рынка жилищно-коммунального хозяйства 
размещать информацию в полном объеме в данной системе. Для этого в 
жилищное законодательство ввели норму (с отложенным сроков введения в 
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действие), которая предусматривает возможность неоплаты предоставленных 
жилищно-коммунальных услуг до того, как разместили информацию о 
начислениях за жилищно-коммунальные услуги с соответствующими 
расчетами в данной системе. 
У граждан в данной информационной системе будет возможность 
отдать голос по всем вопросам управления многоквартирными домами, 
определить рейтинг управляющих организаций, направить обращение в 
контролирующие органы и организацию, вносить показания приборов учета 
потребления коммунальных услуг, оплатить платежные документы и 
заключать договора, включая договора на управление многоквартирным 
домом и оказание коммунальных услуг. А у ресурсоснабжающих и 
управляющих организаций в этой системе будет возможность принятия 
показаний приборов учета предоставляемых услуг, выставления платежных 
документов и осуществление контроля над расчетами, заключения договоров 
между собой и с собственниками помещений многоквартирных домов, 
работы с обращениями граждан и направления обращений (жалоб) в 
контролирующие органы. 
7) Социальная политика: 
Большое внимание уделяют защите граждан от излишнего роста 
расходов на коммунальные услуги. Для этого разработали механизмы по 
регулированию предельного роста совокупного платежа граждан за 
коммунальные услуги. Например, предполагается упрощение процесса 
выдачи субсидий. 
Были приняты решения, которые гарантируют гражданам умеренный 
рост оплаты коммунальных услуг. 
8) Кадровая политика: 
Был утвержден план мероприятий по подготовке, профессиональной 
переподготовке и повышению квалификации кадров организаций жилищно-
коммунального комплекса, органов 51 местного самоуправления и органов 
исполнительной власти субъектов Российской Федерации [45]. 
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9) Общественный контроль: 
Чтобы контролировать организации, сформировали сеть региональных 
центров общественного контроля. 
Также предполагают разработку и последующий запуск системы, 
которая будет осуществлять рейтинг управляющих организаций на основе 
факторов. Голоса, отданные гражданами страны, будут являтся 
преобладающими. 
Помимо этого, идет реализация образовательных проектов, 
позволяющих собственникам помещений многоквартирных домов получить 
информацию, которые необходимы в управлении своими домами.  
Идет подготовка общественных жилищных инспекторов, которые 
будут контролировать деятельность управляющих организаций и исполнение 
законодательства в жилищно-коммунальной сфере [42]. 
Ниже продемонстрированы графики и таблицы, на которых указаны 
целевые показатели развития жилищно-коммунального хозяйства в 
Российской Федерации в соответствии со Стратегией. 
 
 
Рисунок 24 – Общая площадь многоквартирных домов, в которых будет 
проведен капитальный ремонт, за период с 2016 по 2020 гг., тыс. м2 
 
Как видно по графику, ежегодно с 2016 по 2020 год планируется 
расширять общую площадь многоквартирных домов, в которых будет 
проведен капитальный ремонт в установленный срок в рамках реализации 
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региональных программ капитального ремонта. При этом темп роста с 
каждым годом будет уменьшаться на небольшой процент. 
 
 
Рисунок 25 – Уровень собираемости платы за коммунальные услуги за 
период с 2016 по 2020 гг., % 
 
Из этого графика видно, что планируется стабилизировать уровень 
собираемости платы за коммунальные услуги. При этом данный уровень 
будет высоким – в среднем за 5 лет будет равен 97,2%. 
 
 
Рисунок 26 – Доля населения, обеспеченного качественной питьевой водой, 
соответствующей санитарно-эпидемиологическим нормам, в общей 
численности населения, обеспеченного услугами централизованного 





Рисунок 27 – Доля сточных вод, проходящих очистку на биологических 
очистных сооружениях, отвечающих установленным требованиям, в общем 
объеме сточных вод, пропущенных через очистные сооружения, за период с 
2016 по 2020 гг., % 
 
По данным графикам видно, что планируется за период с 2016 по 2020 
года стабильное развитие доли населения, обеспеченного качественной 
питьевой водой, и доли сточных вод, проходящих очистку на биологических 
очистных сооружениях. При этом средние доли за весь период будут равны 
72,08% и 52,22% соответственно. 
 
 
Рисунок 28 – Доля заемных средств в общем объеме капитальных вложений 
в системы теплоснабжения, водоснабжения, водоотведения и очистки 
сточных вод, за период с 2016 по 2020 гг., % 
 
На графике можно увидеть, что долю заемных средств планируют 
стабилизировать до 30% ежегодно. 
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Таблица 16 – Целевые показатели развития жилищно-коммунального 
хозяйства в Российской Федерации до 2020 года 
Целевой показатель 2016 2017 2018 2019 2020 
Объем расселенного аварийного жилищного фонда, 
признанного таковым до 1 января 2012 года, тыс. м2 
2818 3214 - - - 
Уровень технологических потерь при 























Доля расходов на оплату жилищно-коммунальных 
услуг в совокупном доходе семьи, % 
<12,1 <11 <11 <11 <11 
Передача частным операторам, в уставных капиталах 
которых доля участия РФ, субъектов РФ и (или) 
муниципальных образований составляет не более 
25%, на основе концессионных соглашений объектов 
жилищно-коммунального хозяйства всех 
государственных и муниципальных предприятий, 
осуществляющих неэффективное управление, % 
100 - - - - 
 
Подводя итог, можно сказать, что новая модель управления жилищно-
коммунальным хозяйством должен, прежде всего, основываться на 
экономически обоснованных тарифах и свободной конкуренции. 
Целью формирования такой модели является формирование главных 
направлений для повышения эффективности, совершенствование качества 
услуг одновременно осуществляя снижение затрат посредством внедрения 
программ ресурсосбережения, привлечение инвестиций в данную отрасль и 
надежность и стабильность системы жизнеобеспечения населения. Также для 
решения текущих проблем в отрасли необходимо внести изменения в 








2 Анализ деятельности компании ООО «Космос Плюс» 
2.1 Характеристика и анализ деятельности организации 
 
ООО «Космос Плюс» – это управляющая компания города 
Красноярска, предоставляющая услуги по управлению и обслуживанию 
коммерческой недвижимости и жилых домов. 
Полное название фирмы – Общество с ограниченной ответственностью 
«Космос Плюс». 
Краткое наименование фирмы – ООО «Космос Плюс». 
Фактический адрес: 660135, Россия, г. Красноярск, ул. Взлетная д.30. 
Юридический адрес: 660018, Россия, г. Красноярск, ул. Куйбышева 
д.93. 
Генеральным директором и владельцем компании ООО «Космос 
Плюс» является Уварова Ольга Николаевна. 
Размер уставного капитала организации – 10 000 рублей. 
Организация зарегистрирована 11 марта 2012 года Межрайонной 
инспекцией Федеральной налоговой службы №23 по Красноярскому краю. 
Таким образом, компания функционирует на рынке всего 5 лет. Однако стоит 
отметить, что при таком небольшом сроке компания уверенно вошла в 
список лучших управляющий компаний города Красноярска. 
Организация поставила перед собой главную цель – профессионально 
оказывать высококачественные жилищные и коммунальные услуги своим 
клиентам. 
На сегодняшний день компания обслуживает 27 многоквартирных 
домов в Советском, Центральном, Железнодорожном районах города 
Красноярска. 
Компания участвует в различных конкурсах и занимает призовые 
места. По итогам ежегодного конкурса в номинации «Лучшая Управляющая 
Компания в жилищной сфере» в 2015 году ООО «Космос Плюс» была 
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признана победителем. Высокие результаты компании достигаются 
благодаря слаженной работе всего трудового коллектива. 
Руководство компании уделяет большое внимание улучшению условий 
труда и соблюдению правил по охране труда и техники безопасности. 
Компания применяет энергосберегающие технологии, с помощью 
которых осуществляет измерении и сбор информации удаленно. Дома, 
обслуживающие данной компанией, оснащены приборами учета. 
Организация осуществляет услуги, которые соответствуют стандартам 
управляющих компаний, таких как: 
1) надежность и безопасность многоквартирного дома; 
2) безопасность жизни и здоровья граждан; 
3) защита имущества как физических, так и юридических лиц; 
4) доступность пользования помещениями общего пользования, 
нежилыми и жилыми помещениями, а также земельным участком, на 
котором размещен обслуживающий компанией дом; 
5) сохранение архитектурного облика обслуживающего дома 
согласно проектной документации для реконструкции или строительства 
обслуживающего дома; 
6) безостановочная готовность оборудования, в частности, приборов 
учета, инженерных коммуникаций, которые входят в структуру общего 
имущества, чтобы оказывать коммунальные услуги жильцам 
обслуживающего дома; 
7) соблюдение законных интересов и прав владельцев помещений и 
других лиц; 
8) следование запросам законодательства Российской Федерации об 
энергосбережении и о повышении энергетической эффективности [47]. 
В своей деятельности организация руководствуется Федеральным 
Законом «Об обществах с ограниченной ответственностью», 
законодательством Российской Федерации о приватизации, иными 
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законодательными и нормативными актами, Уставом, внутренними 
нормативными документами [48]. 
Компания обеспечивает следующие услуги: 
1) сохранение обслуживающих помещений в состоянии такой 
температуры и влажности, которая предусмотрена законодательством 
Российской Федерации; 
2) санитарно-гигиеническая очистка и уборка обслуживающих 
помещений общего пользования, в частности, подъездов, а также земельного 
участка, который входит в структуру общего имущества; 
3) сбор и вывоз бытовых отходов, в том числе отходов 
индивидуальных предпринимателей и организаций, которые осуществляют 
свою деятельность с помощью нежилых помещений; 
4) сохранность пожарной безопасности согласно законодательству 
Российской Федерации о пожарной безопасности; 
5) содержание и уход над некоторыми объектами, размещенными на 
земельном участке, которые входят в структуру общего имущества; 
6) текущий и капитальный ремонт, подготовка к сезонной 
эксплуатации и содержание общего имущества, элементов благоустройства и 
других объектов, предназначенных для обслуживания, эксплуатации и 
благоустройства помещения и расположенных на земельном участке, 
который входит в структуру общего имущества; 
7) обеспечение установки и ввода в эксплуатацию совместных для 
жильцов и иных лиц приборов учета горячей и холодной воды, природного 
газа, электрической и тепловой энергии, а также их эксплуатации, в 
частности, проверка приборов учета, техническое обслуживание, осмотры и 
так далее. 
Кроме перечисленных видов деятельности, компания вправе 




По организации система сбыта управляющей компании является 
косвенной, то есть осуществляется использование посредников в канале 
сбыта. Посредниками являются ресурсоснабжающие организации, с 
которыми данная управляющая компания взаимодействует. 
Поиск новых клиентов происходит за счет информации того, что 
какой-либо многоквартирный дом находится в поиске новой управляющей 
компании. Либо потенциальные клиенты сами уведомляют управляющую 
организацию о том, что конкретный дом находится в поиске, и, таким 
образом, получает всю консультационную информацию в юридическом 
отделе. 
Знаком развития организации служит увеличение клиентов. В данной 
управляющей компании ежегодно растет количество обслуживающих 
многоквартирных домов, таким образом, увеличивая и клиентов 




Рисунок 29 – Динамика обслуживающих управляющей компанией ООО 
«Космос Плюс» многоквартирных домов за период с 2012 по 2015 гг. 
 
Таким образом, по данному графику можно увидеть, что наибольший 
темп прироста обслуживающих многоквартирных домов приходится на 2015 
год. На период к первому кварталу 2017 года прирост не наблюдается. Темп 
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прироста в 2013 году составил 40%, в 2014 – 42,86%, в 2015 – 160% и в 2016 
– 3,85%. 
Для удержания своих клиентов и приобретения новых управляющая 
компания ООО «Космос Плюс» также предоставляет развлекательную 
программу для жителей обслуживающих многоквартирных домов. Для этого 
компания нанимает профессиональную группу для проведения того или 
иного мероприятия. Развлекательные мероприятия проводятся в следующие 
праздничные дни: Новый год, Масленица, День Победы и День защиты 
детей. Такие мероприятия ориентированы на детей. Каждое мероприятие 
подразумевает различные конкурсы и представление. 
Что касается скидок и льгот клиентам на жилищные и коммунальные 
услуги, в данной управляющей компании они предоставляются 
исключительно тем гражданам, которые имеют на это право на 
государственном уровне. 
Ценовая политика управляющей компании подвластна Правительству 
Российской Федерации совместно с федеральными органами исполнительной 
власти – Федеральной службой по тарифам Российской Федерации, 
Минэкономразвития, Минпромэнерго, Минрегионразвития и другими, а 
также региональными и муниципальными органами исполнительной власти в 
области тарифного регулирования – службами по регулированию цен и 
тарифов, департаментами, региональными и муниципальными комитетами, 
региональными энергетическими комиссиями. 
Численность персонала управляющей компании ООО «Космос Плюс» 
составляет 36 человек. 






Рисунок 30 – Организационная структура ООО «Космос Плюс» 
 
Что касается трудового потенциала предприятия, можно сказать, что 
компания обладает высоковалифицированными трудовыми ресурсами, 
высокий уровень профессионализма которых подтверждается в результате 
аттестаций персонала. Кроме того, персонал проходит переподготовку 
специалистов (чаще всего технический отдел). 
Текучесть кадров организации находится на низком уровне. 
Промышленно-производственный персонал выглядит следующим 
образом: 
1) руководители – 6 человек; 
2) специалисты – 12 человек; 
3) служащие – 5 человек; 
4) рабочие – 13 человек. 
Ниже на Рисунке 31 представлена диаграмма, иллюстрирующая 






Рисунок 31 – Промышленно-производственный персонал ООО УК «Космос 
Плюс», % 
 
Уровень образования персонала выглядит следующим образом: 
1) высшее образование – 18 человек; 
2) среднее специальное образование – 3 человека; 
3) среднее специальное образование – 15 человек. 
Ниже на Рисунке 32 представлена диаграмма, показывающая уровень 
образования персонала управляющей компании. 
 
 
Рисунок 32 – Уровень образования персонала ООО УК «Космос Плюс», % 
 
Для управления персоналом руководители используют экономические, 
организационно-административные, социально-психологические методы. 
Главным инструментом управления сотрудниками являются законы, которые 
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обеспечивают интересы как большинства, так и законопослушного 
меньшинства. 
Источниками привлечения персонала являются как внешние, так и 
внутренние. Путями привлечения – как активные, так и пассивные. 
Типом корпоративной культуры данной организации является 
демократический. В компании обязанности распределены рационально 
между членами коллектива, имеется делегирование полномочий. Кроме того, 
принятие некоторых ключевых решений является коллективным. 
Коммуникационный процесс реализуется при помощи двухсторонней 
обратной связи. Исходя из этого, в компании преобладает благоприятная 
психологическая атмосфера в коллективе. При данном типе корпоративной 
культуры в компании стимулируется лояльность и повышается личная 
ответственность работника. Стоит также отметить, что данный тип 
корпоративной культуры целесообразен в период стабильного развития.  
Для поддержания корпоративной культуры в компании 
осуществляются корпоративные мероприятия разных видов – обучающие и 
праздничные. Проведением и организацией обучающих мероприятий 
(семинары, тренинги и т.д.) занимаются профессионалы. Это делается для 
того, чтобы цели мероприятия были достигнуты и, соответственно, получить 
требуемый эффект.  
Праздничные мероприятия проводятся на такие праздники как Новый 
год, Международный женский день, День защитника Отечества, 
День работников бытового обслуживания населения и жилищно-
коммунального хозяйства, День Рождения компании и сотрудников и другие. 
Такие праздничные мероприятия помогают добиться гармоничной и 
плодотворной работы всего коллектива, усилить нематериальный стимул 
сотрудников компании. С помощью них формируется командообразование, 
то есть усиливается командный дух, мотивация у сотрудников к работе, 
доверие сотрудников друг к другу. 
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С помощью программы BPWin была создана функциональная модель 
IDEF0, представляющая внутреннюю организацию работы управляющей 
компании ООО «Космос Плюс». На данной модели имеются стрелки входа, 
стрелки выхода, стрелки управления и стрелки механизма исполнения. 
Ниже на рисунке 33 представлена родительская диаграмма 
функциональной модели управляющей компании ООО «Космос Плюс». 
 
 
Рисунок 33 – Родительская диаграмма функциональной модели управляющей 
компании ООО «Космос Плюс» 
 
Ниже на рисунке 34 продемонстрирована дочерняя диаграмма 





Рисунок 34 – Дочерняя диаграмма функциональной модели управляющей 
компании ООО «Космос Плюс» 
 
В таблице 17 представлен краткий баланс управляющей компании 
ООО «Космос Плюс» [50]. 
 
Таблица 17 – Краткий баланс ООО «Космос Плюс» на период 2012-2015 г.г. 
                                                                                                                                                         Размеры в тыс. руб. 
Наименование показателя 2015 2014 2013 2012 
АКТИВ 
I. ВНЕОБОРОТНЫЕ АКТИВЫ 
Финансовые вложения 930 992 0 0 
Итого по разделу I 930 992 0 0 
II. ОБОРОТНЫЕ АКТИВЫ 
Дебиторская задолженность 30 225 6 297 4 397 3 191 
Денежные средства и 
денежные эквиваленты 
1 840 1 465 732 99 
Итого по разделу II 32 065 7 762 5 129 3 290 




Продолжение таблицы 17 
ПАССИВ 
III. КАПИТАЛ И РЕЗЕРВЫ 
Итого по разделу III 3 821 2 396 1 958 10 
V. КРАТКОСРОЧНЫЕ ОБЯЗАТЕЛЬСТВА 
Кредиторская задолженность 29 174 6 358 3 171 3 280 
Итого по разделу V 29 174 6 358 3 171 3 280 
БАЛАНС 32 995 8 754 5 129 3 290 
 
Как видно из таблицы, пик валюты баланса приходится на 2015 год. К 
2015 году валюта баланса увеличилась на 24 241 000 рублей. Такой прирост 
связан со стороны активов с увеличением дебиторской задолженности, со 
стороны пассивов – краткосрочной. 
Ниже приведены графики с динамиками дебиторской и кредиторской 
задолженностями и валютой баланса. 
 
 
Рисунок 35 – Динамика дебиторской задолженности компании ООО «Космос 
Плюс» за период с 2012 по 2015 гг., тыс. руб. 
 
Результаты прироста дебиторской задолженности следующие: в 2013 





Рисунок 36 – Динамика кредиторской задолженности компании ООО 
«Космос Плюс» за период с 2012 по 2015 гг., тыс. руб. 
 
Результаты темпов роста и снижения кредиторской задолженности 
следующие: в 2013 году кредиторская задолженность снизилась на 3,32%, в 
2014 году темп прироста составил – 100,5%, а в 2015 – 358,85%. 
 
 
Рисунок 37 – Динамика валюты баланса компании ООО «Космос Плюс» за 
период с 2012 по 2015 гг., тыс. руб. 
 
Результаты прироста валюты баланса следующие: в 2013 году прирост 
составил 55,9%, 2014 – 70,68%, 2015 – 276,91%. 
В таблице 18 представлены показатели финансовых результатов 
управляющей компании ООО «Космос Плюс» [50]. 
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Таблица 18 – Показатели финансовых результатов ООО «Космос Плюс» на 
период 2012-2015 г.г. 
                                                                                                                                                         Размеры в тыс. руб. 
Наименование показателя 2015 2014 2013 2012 
Выручка (отражается за минусом налога на 
добавленную стоимость, акцизов) 96 924 36 229 25 552 4 950 
Себестоимость продаж -94 430 -35 381 -24 598 -4 510 
Валовая прибыль (убыток) 2 494 848 924 440 
Прибыль (убыток) от продаж 2 494 848 924 440 
Прочие доходы 31 - - - 
Прочие расходы -794 -115 -43 -51 
Прибыль (убыток) до налогообложения 1 731 733 881 389 
Текущий налог на прибыль -681 -362 -249 -48 
Чистая прибыль (убыток) 1 050 371 632 341 
 
Ниже приведены графики с динамикой некоторых показателей 
финансовых результатов компании. 
 
 
Рисунок 38 – Динамика выручки компании ООО «Космос Плюс» за период с 




Результаты прироста выручки следующие: в 2013 году прирост 
составил 416,20%, 2014 – 41,79%, 2015 – 167,53%. Таким образом, 
наибольший прирост выручки компании приходится на 2015 год. 
 
 
Рисунок 39 – Динамика прибыли от продаж компании ООО «Космос Плюс» 
за период с 2012 по 2015 гг., тыс. руб. 
 
Темпы роста и снижения прибыли от продаж выглядят следующим 
образом: в 2013 году прирост составил 110%, в 2014 прибыль от продаж 
снизилась на 8,26%, в 2015 прирост составил 194,1%. 
 
 
Рисунок 40 – Динамика чистой прибыли компании ООО «Космос Плюс» за 
период с 2012 по 2015 гг., тыс. руб. 
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Темпы роста и снижения чистой прибыли выглядят следующим 
образом: в 2013 году прирост составил 85,34%, в 2014 чистая прибыль 
снизилась на 41,3%, в 2015 прирост составил 183,1%. 
Проанализировав все графики, можно сделать вывод, что наибольшие 
приросты бухгалтерского баланса компании приходятся на 2015 год. Это 
связано с расширением количества многоквартирных домов, обслуживаемых 
управляющей компанией. 
Чтобы оценить платежеспособность, эффективность, а также 
финансовую устойчивость предприятия, были рассчитаны некоторые 
показатели. 
Ниже приведена таблица со значениями показателей, которые 
характеризуют доходность компании – рентабельностей управляющей 
компании ООО «Космос Плюс». 
 
Таблица 19 – Показатели рентабельностей ООО «Космос Плюс» на период 
2012-2015 г.г. 
                                                                                                                                                                     Размеры в % 
Наименование показателя 2015 2014 2013 2012 
Рентабельность продаж, % 2,57 2,34 3,62 8,89 
Экономическая рентабельность, % 10,80 18,89 34,35 23,65 
Рентабельность собственного капитала, % 27,48 15,48 32,28 3410,00 
Рентабельность внеоборотных активов, % 372,26 147,78 0 0 
Рентабельность основной деятельности, % 2,64 2,40 3,76 9,76 
Рентабельность производства, % 1,83 2,07 3,58 8,63 
 
Самое большое отклонение рентабельности продаж, рентабельности 
собственного капитала, рентабельности основной деятельности и 
рентабельности производства приходится на 2013 год по сравнению с 




Самое большое отклонение экономической рентабельности произошло 
в 2014 году по сравнению с предыдущим годом и составило 15,47%. 
Самое большое отклонение рентабельности внеоборотных активов 
произошло в 2015 году по сравнению с предыдущим годом и составило 
224,48%. 
Ниже приведена таблица с коэффициентами соотношения заемных и 
собственных средств управляющей компании ООО «Космос Плюс». 
 
Таблица 20 – Коэффициенты соотношения заемных и собственных средств 




2015 2014 2013 2012 
Коэффициент соотношения 
заемных и собственных средств 
0,5 < Кз/с < 0,7 10,09 4,53 1,62 328 
 
Во всех годах коэффициент соотношения заемных и собственных 
средств превышает норму в значительной мере, что демонстрирует 
неблагоприятную обстановку организации. Пик данного показателя 
приходится на 2012 год. Данная обстановка была связана с открытием 
данной организации. 
Ниже приведена таблица с коэффициентами автономии управляющей 
компании ООО «Космос Плюс». 
 





2015 2014 2013 2012 




По данным таблицы видно, что за все время деятельности организации 
данный показатель не находится в пределах нормы. Кроме того, после 2013 
года происходит снижение данного показателя. Динамика коэффициента 
автономии организации продемонстрирована ниже. 
 
 
Рисунок 41 – Динамика коэффициента автономии компании ООО «Космос 
Плюс» за период с 2012 по 2015 гг. 
 
По графику видно, что в 2014 и 2015 году произошло снижение 
значения коэффициента автономии. Темп снижения составил 28,31% и 
57,69% соответственно. 
Ниже приведена таблица с коэффициентами ликвидности 
управляющей компании ООО «Космос Плюс». 
 






2015 2014 2013 2012 
Коэффициент текущей 
ликвидности 
1,5 < Ктек < 2,5 1,10 1,22 1,62 1,00 
Коэффициент быстрой 
ликвидности 




Продолжение таблицы 22 
Коэффициент абсолютной 
ликвидности 
0,2 < Кабс < 0,5 0,09 0,39 0,23 0,03 
 
По данным таблицы видно, что коэффициент текущей ликвидности 
находился в пределах нормы только в 2013 году. В последующих годах 
данный показатель снижается, так в 2014 году темп снижения составил 
24,53%, а в 2015 – 9,97%.  
Коэффициент быстрой ликвидности за всё время деятельности 
организации превышал нормативное значение. Пик данного коэффициента 
приходится на 2013 год. Однако в последующие периоды значение данного 
показателя снижается. В 2014 году темп снижения составил 14,88%, а в 2015 
– 17,85%. 
Коэффициент абсолютной ликвидности за всё время деятельности 
организации не находился в пределах нормы. До 2014 года данный 
показатель возрастал, однако в 2015 году снизился на 75,44%. 
 
 
Рисунок 42 – Динамика коэффициентов ликвидности компании ООО 




На графике видно, что значения коэффициентов текущей ликвидности 
и коэффициентов быстрой ликвидности в 2012 и 2013 годах совпадают. Это 
связано с тем, что финансовые вложения в этих периодах равны нулю. 
Проведя финансово-хозяйственный анализ организации ООО «Космос 
Плюс», можно сказать, что данная организация находится в неустойчивом 
финансовом состоянии. Также в данной организации имеется риск 
неплатежеспособности и банкротства, поскольку доля заемного капитала 
находится на высоком уровне. Следовательно, данной организации 
характерно высокая степень зависимости от внешних источников 
финансирования. 
 
2.2 Анализ эффективности уже имеющейся системы управления 
взаимоотношениями с клиентами 
 
Управляющая компания ООО «Космос Плюс» предоставляет своим 
клиентам, проживающим в многоквартирных домах, жилищные и 
коммунальные услуги, которые соответствуют всем нормам и правилам 
законодательства Российской Федерации. С каждым годом у данной 
организации растет количество клиентов. В связи с этим в компании для 
эффективного функционирования и удержания клиентов разработана 
некоторая система управления взаимоотношениями с клиентами. 
Система управления взаимоотношениями с  клиентами компании 
«Космос Плюс» подразумевает наличие информационных систем. 
Информационные технологии в компании применяются эффективно, 
поскольку весь персонал компании, кроме рабочих, использует компьютеры 
в работе.  
Компьютеры на предприятии предоставляют неоценимую помощь во 
всей деятельности компании, в частности, и для системы управления 
взаимоотношениями с клиентами. Компьютерное обеспечение является 
неотъемлемой частью эффективной работы управляющей компании. 
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В компании персонал использует программное обеспечение для 
управления клиентов. В основном это такие программы как: 
1) Microsoft Word. 
Данная программа используется для формирования различных 
договоров, актов и других документов с настоящими или потенциальными 
клиентами. 
2) Microsoft Excel. 
Данная программа применяется при составлении баз данных клиентов, 
ведении определенных журналов, проведения различных расчетов, например, 
расчетов пени (неустойки) за неоплаченные своевременно счета клиентов. 
3) 1С: Предприятие. 
С помощью данной программы осуществляется бухгалтерский учет. 
4) Банкклиент. 
Данная программа выполняет следующие функции: получение 
информации о проводимых операциях по счетам клиента и подготовка и 
отправка платёжных документов и писем.  
Кроме того, с помощью данной программы можно выполнять 
следующие действия:  
 создавать документы, редактировать и передавать их в Банк; 
 просматривать входящие, исходящие документы за период; 
 просматривать в режиме реального времени поступления на свои 
счета.  
Таким образом, программа обеспечивает возможность контролировать 
как расчетные счета, переданные электронным способом, так и документы, 
переданные или полученные Банком, в том числе и в бумажной форме. 
Статусы всех документов отслеживаются и отображаются в системе. 
5) Консультант Плюс. 
Применяется данная программа для консультирования в области 
бухгалтерского учета, налогового учета, а также кадровых, финансовых и 
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правовых вопросах. Чаще всего данная программа применяется в 
юридическом отделе компании.  
В данной программе можно найти разъяснения какого-либо вопроса. 
Кроме того, можно увидеть числовые примеры по конкретным ситуациям, 
что существенно облегчает понимание того или иного вопроса. Также с 
помощью программы «Консультант Плюс» для сотрудников облегчается 
оформление документов – накладных, актов и счет-фактур. 
Рассмотрим подробнее механизм взаимодействия с клиентами 
управляющей организации ООО «Космос Плюс», а именно отделы и 
должности компании, которые непосредственно взаимодействуют с 
клиентами компании как с потенциальными, так и с текущими. 
Отдел бухгалтерии непосредственно взаимодействует с клиентами 
организации. В данном отделе имеется четыре бухгалтера. Руководит 
отделом главный бухгалтер. В данном отделе учитывается финансово-
экономическая деятельность всей компании в целом. В частности, отдел 
бухгалтерии выполняет следующие задачи: 
1) формирование и ведение лицевых счетов жильцов 
обслуживающих многоквартирных домов; 
2) прием заявок граждан по вопросам, которые связаны с 
начислением оплаты; 
3) работа с клиентами компании, которые являются должниками; 
4) расчет себестоимости и величины платежа за жилищные и 
коммунальные услуги, которые были предоставлены жильцам, 
обслуживающих компанией, многоквартирных домов. 
Таким образом, данный отдел осуществляет финансовое обеспечение 
компании. 
В бухгалтерии компании есть отдел по начислению коммунальных 
платежей. Работник такого отдела напрямую работает с клиентами компании, 
а именно принимает клиентов с вопросами, связанными о начислении 
коммунальных платежей. Чаще всего клиенты приходят с вопросами о 
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начисленной в платежках сумме, а работник данного отдела поясняет почему 
начислена имена эта сумма. 
Правовую деятельность компании осуществляет юридический отдел. 
Компания ООО «Космос Плюс» в своем штате имеет три юриста и одного 
секретаря в данном отделе. Направлением работы данного отдела является 
договорно-правовая деятельность. Данный отдел реализует несколько задач, 
связанных с клиентами компании. Рассмотрим их подробнее: 
1) некоторые жильцы имеют жалобы к функционированию 
управляющей компании. Юридический отдел просматривает такие жалобы и 
готовит ни них ответы; 
2) если управляющая компания и клиент не могут прийти к 
обоюдному соглашению по какому-либо вопросу, то они решают данный 
вопрос в суде. Юристы являются представителями компании в суде и 
официальных органах государственной власти. Юридический отдел отвечает 
за ведение претензионной и исковой работы; 
3) юридический отдел также отвечает за разработку, подготовку и 
юридическое оформление различных договоров с клиентами. Также данный 
отдел осуществляет контроль соответствие договоров действующему 
законодательству; 
4) юридический отдел осуществляет консультационную помощь 
жильцам в юридических и правовых делах. 
Также немаловажную работу, связанную с управлением 
взаимоотношений с клиентами, выполняет администратор-диспетчер. 
Основным направлением деятельности администратора-диспетчера данной 
компании является ведение делопроизводства. В частности, он выполняет 
следующие задачи, связанные напрямую с клиентами компании: отвечает на 
телефонные разговоры и ведет деловую переписку, принимает и 
регистрирует заявки граждан и вслед за этим передает их для дальнейшего 
рассмотрения в другие определенные структурные подразделения. Все такие 
заявки регистрируются в соответствующем журнале, которые 
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соответствующе установленным требованиям пронумерованы и прошиты. 
Шаблоны различных документов, таких как различные готовые бланки, акты, 
заявления, являются заранее готовыми на компьютере для дальнейшей 
распечатки и заполнения, что позволяет упростить ведение 
делопроизводства, значительно облегчает работы с жильцами, а также 
упорядочивает процесс ведения внутренней документации. 
Кроме того, администратор-диспетчер принимает в определенные 
календарные дни ежемесячно показатели счетчиков горячей и холодной воды 
у клиентов обслуживающих компанией многоквартирных домов, ведя при 
этом базу данных. 
В управляющей компании есть отдел регистрации граждан. Обычно 
этот отдел называют паспортным столом, а работника такого отдела 
паспортистом. Паспортист выдает жильцам обслуживающих компанией 
многоквартирных домов различные справки и другие подтверждающие 
документы на основе их заявок. Примером такого документа можно назвать 
выписку из домовой книги.  
Также паспортист готовит и оформляет документы, которые связаны со 
снятием и постановкой граждан с регистрации в конкретной квартире. Все 
такие документы оформляются паспортистом на основе обращений граждан, 
для дальнейшего ведения нужной отчетности и их выдачи. 
Подчинение паспортиста является двоякого рода – с одной стороны он 
подчиняется УФМС (Управлению Федеральной миграционной службе), с 
другой – управляющей компании. 
Также клиенты взаимодействуют напрямую с кассиром управляющей 
компании. Платеж начисленных платежей происходит следующим образом: 
клиент приходит с платежным документом (квитанцией) и оплачивает 
данную сумму в этом документе. 
Сантехник и электрик также могут иногда взаимодействовать 
напрямую с клиентами управляющей компании. Сантехник следит за тем, 
чтобы системы водоснабжения и теплоснабжения исправно работали, а также 
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принимает нужные меры для устранения и предотвращения их поломок. 
Электрик контролирует работу электросетей и также следит за устранением 
каких-либо неполадок и поломок в ее работе. 
Таким образом, можно сказать, что в компании напрямую 
взаимодействуют с клиентами большинство отделов. Для каждого отдела и 
работника выделены свои обязанности, что позволяет эффективно управлять 
взаимоотношениями с клиентами для дальнейшего процветания 
управляющей компании. 
Для своих клиентов компанией ООО «Космос Плюс» был разработан 
собственный сайт. Адрес сайта – www.kosmos.krasgkh.ru. Ниже на рисунке 43 
представлена главная страница сайта [51]. 
 
 
Рисунок 43 – Главная страница сайта ООО «Космос Плюс» 
 
Как видно, сайт компании носит информационный характер. Меню 
состоит из 6 вкладок – Главная, Новости, Объявления, Жилой фонд, 
Раскрытие информации и Контакты. 
Во вкладке «Новости» и «Объявления» соответственно можно видеть 




Во вкладке «Жилой фонд» присутствует информация об 
обслуживающих управляющей компанией многоквартирных домах – адрес, 
год ввода дома в эксплуатацию, этажность, количество квартир, общая 
площадь, дата начала управления и так далее. 
Во вкладке «Раскрытие информации» есть возможность просмотреть 
общую информацию, лицензию управляющей компании на право управления 
многоквартирными домами и информацию о нарушениях. Также в данной 
вкладке есть раздел «Бухгалтерская отчетность». Однако информации в 
данном разделе не имеется, поскольку эта информация является 
конфеденциальной. 
Во вкладке «Контакты» соответственно можно увидеть информацию о 
компании – адрес, телефон, электронный адрес, сведения о государственной 
регистрации и карту. 
Проанализировав весь механизм взаимодействия управляющей 
компании с клиентами, можно сделать вывод, что в организации имеется 
некоторая автоматизированная система управления взаимоотношениями с 
клиентами, которая достигается с помощью сайта компании. Однако у 
клиента не всегда может быть возможность зайти на сайт компании через 
компьютер. А пользоваться сайтом через браузер в мобильном телефоне не 
всегда комфортно из-за маленького шрифта и отсутствия адаптации под 
мобильную платформу. Разумеется, следствием этого является то, что на 
осуществление какой-либо функции клиенту приходится терять больше 
времени. 
Данная проблема может быть решена внедрением новой разработанной 
информационно-аналитической системой управления взаимоотношениями с 
клиентами – мобильным приложением. 
В современном мире, как показывает практика, мобильная сфера 
стремительно набирает обороты. Пользования смартфонов давно превысило 
пользование ПК. В связи с этим в последнее время компании разрабатывают 
собственные мобильные приложения. Управляющие компании, 
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предоставляющие жилищные и коммунальные услуги,  не являются 
исключениями. 
Новая разрабатываемая информационно-аналитическая система 
управления взаимоотношениями с клиентами направлена, прежде всего, на 
автоматизацию получения и записи показаний счетчиков горячей и холодной 
воды для дальнейшего расчета платежей и осуществления обратной связи, а 
именно возможности отправки заявки клиентом компании по какому-либо 
вопросу в любое время. Таким образом, добавляя новые функции, которые 
ранее не были достигнуты сайтом компании. 
Такие функции позволят сократить к минимуму обращения клиентов к 
администраторам-диспетчерам управляющей компании ООО «Космос 
Плюс», тем самым сокращая время работы администраторов-диспетчеров, 
поскольку им не придется отвечать на большое количество звонков клиентов, 
связанных с оставлениями заявок и показаниями приборов учета и, 
соответственно, самостоятельно вбивать в базу данных показания приборов 
учета. А клиентам не нужно будет лично приходить или звонить. 
Кроме того, поскольку сейчас активно развивается применение 
информационных технологий во всех отраслях экономики, в том числе и в 
жилищно-коммунальной, такое мобильное приложение будет являться 
визиткой компании и демонстрировать развитость и современность 
организации, что, как следствие, повлечет за собой новых клиентов. 
На этапе разработки мероприятий по повышению эффективности 
работы организации был проведен опрос клиентов управляющей компании 
«Космос Плюс», в котором было два вопроса: «Какая операционная система 
установлена на вашем мобильном телефоне?» и «Хотите ли вы иметь в своем 
мобильном телефоне приложение управляющей компании «Космос Плюс»?». 
В данном опросе участвовало 100 человек.  
Результаты данного опроса продемонстрированы ниже на рисунках 44 





Рисунок 44 – Результаты опроса клиентов управляющей компании «Космос 
Плюс» на вопрос: «Какая операционная система установлена на вашем 
мобильном телефоне?», % 
 
 
Рисунок 45 – Результаты опроса клиентов управляющей компании «Космос 
Плюс» на вопрос: «Хотите ли вы иметь в своем мобильном телефоне 
приложение управляющей компании «Космос Плюс»?», % 
 
Исходя из результатов опроса видно, что преобладающее количество 
опрашивающих клиентов отдали свой голос за разработку мобильного 
приложения для операционной системы Android. В соответствии с такими 
результатами было решено создать мобильное приложение управляющей 






3 Разработка информационно-аналитической системы 
управления взаимоотношениями с клиентами предприятия ООО 
«Космос Плюс» 
3.1 Выбор и обоснование технических и программных средств для 
разработки информационно-аналитической системы управления 
взаимоотношениями с клиентами предприятия ООО «Космос Плюс» 
 
В организации ООО «Космос Плюс» был проведен анализ работы 
администратора-диспетчера. Результаты анализа показали, что в среднем на 
обслуживание одного клиента у администратора-диспетчера уходит около 5 
минут и часто данный работник компании требуется одновременно 
нескольким клиентам, чаще всего для реализации следующих действий: 
1) оставление заявок; 
2) записи показаний приборов учета; 
3) консультации по стоимостям платных услуг, предоставляемых 
данной управляющей компанией. 
Очевидно, что нанять второго администратора-диспетчера будет 
нецелесообразно и нерационально, поскольку это повлечет за собой лишние 
затраты, которые в полной мере не окупятся. В связи с этим для решения 
данной проблемы была выбрана разработка новой информационно-
аналитической системы управления взаимоотношениями с клиентами в виде 
мобильного приложения для клиентов управляющей компании ООО «Космос 
Плюс». 
Ниже на рисунке 45 продемонстрирована схема архитектуры 






Рисунок 45 – Схема архитектуры мобильного приложения управляющей 
компании ООО «Космос Плюс» 
 
С помощью класса Activity представляется визуальная активность 
приложения, и определяются действия, которые могут быть реализованы 
пользователем [52]. Данный класс является одним из основных компонентов 
мобильных приложения для Android. Наследники класса Activity описывают 
каждую страницу мобильного приложения по отдельности. Помимо 
графического интерфейса данный класс предназначен для основного 
функционала мобильного приложения – запуск и остановка служб, навигация 
к другим классам Activity, обработка событий элементов управления и так 
далее [53]. 
Блок «Authorization Activity» предназначен для входа в мобильное 
приложение. Данный компонент реализовывает проверку данных, которые 
ввел пользователь, а именно вводящие пользователем логин и пароль, 
посредством запроса в «Client Manager», который запрашивает эти данные в 
свою очередь у «DB Manager». Далее блок «DB Manager» осуществляет 
поиск данных в «Data Base» и отправляет ответ обратно в «Authorization 
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Activity» тем же способом в обратном порядке. Если результат 
положительный, производится вход в приложение, в ином случае – выдает 
ошибку. 
Блок «AddRequests Activity» отвечает за добавление заявок 
пользователя. При вводе пользователем данных для добавления новой заявки 
«AddRequests Activity» отсылает эти данные в «Requests Manager», а 
«Requests Manager» производит передачу в «DB Manager». Далее из «DB 
Manager» эти данные передаются в «Data Base» для их дальнейшего 
хранения. 
Блок «AddIndications Activity» предназначен для добавления 
пользователем показаний приборов учета холодной и горячей воды. Когда 
пользователь ввел данные в соответствующих полях, данный блок посылает 
эти данные в «Indications Meter Manager», который в свою очередь 
отправляет эти данные в «DB Manager». Далее из «DB Manager» эти данные 
передаются в «Data Base» для их дальнейшего хранения. 
Блок «ShowRequests Activity» отвечает за просмотр заявок, которые 
ранее были добавлены пользователем. Происходит это следующим образом: 
«ShowRequests Activity» обращается к «Requests Manager», «Requests 
Manager» – к «DB Manager», а «DB Manager» в свою очередь к «Data Base», 
то есть в базу данных, в которой хранится вся необходимая информация и в 
дальнейшем передается обратно по той же цепочке. 
«ShowNews Activity» отвечает за просмотр новостей компании. 
Происходит это следующим образом: «ShowNews Activity» обращается к 
«News Manager», «News Manager» – к «DB Manager», а «DB Manager» в свою 
очередь к базе данных «Data Base», в которой хранится вся необходимая 
информация и в дальнейшем передается обратно по той же цепочке. 
«ShowServices Activity» отвечает за просмотр платных услуг, которые 
предоставляются управляющей компанией. Происходит это следующим 
образом: «ShowServices Activity» обращается к «Services Manager», «Services 
Manager» – к «DB Manager», а «DB Manager» в свою очередь к базе данных 
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«Data Base», в которой хранится вся необходимая информация и в 
дальнейшем передается обратно по той же цепочке. 
«Notification Service» является классом-наследником, с помощью 
которого производятся оповещения пользователю о каком-либо событии. 
Данный блок получает оповещение от сервера и далее оповещает 
пользователя об изменении статуса заявки, добавленной им ранее. 
После создания архитектуры мобильного приложения следует 
разработать его визуальный интерфейс.  
Ниже на рисунке 46 продемонстрирован макет входа в 
разрабатываемое мобильное приложение и являющийся первой страницей 
при открытии приложения. 
 
 
Рисунок 46 – Макет страницы входа в мобильное приложение управляющей 
компании ООО «Космос Плюс» 
 
Ниже на рисунке 47 продемонстрирован макет меню мобильного 
приложения, с помощью которого пользователь сможет переходить от 





Рисунок 47 – Макет меню мобильного приложения управляющей компании 
ООО «Космос Плюс» 
 
Ниже продемонстрированы макеты всех разделов, которые будут в 
наличии разрабатываемого мобильного приложения. 
 
 
Рисунок 48 – Макет раздела «Услуги» мобильного приложения управляющей 




Рисунок 49 – Макет раздела «Заявки» мобильного приложения управляющей 
компании ООО «Космос Плюс» 
 
 
Рисунок 50 – Макет раздела «Новости» мобильного приложения 





Рисунок 51 – Макет раздела «Показания счетчиков» мобильного приложения 
управляющей компании ООО «Космос Плюс» 
 
 
Рисунок 52 – Макет раздела «Контакты» мобильного приложения 
управляющей компании ООО «Космос Плюс» 
 
Для того чтобы воспользоваться данным мобильным приложением, 
пользователю необходимо будет его скачать на смартфон из «Google Play». 
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Войдя в приложение, необходимо будет зайти в свой личный кабинет, вводя 
логин и пароль. Введенные пользователем данные для верификации 
отправятся в базу данных. Если введенные данные верны, откроется первая 
страница мобильного приложения – «Показания счетчиков». В данном 
разделе у пользователя будет возможность ввести показания приборов учета 
горячей и холодной воды, а также будет иметься информация о датах 
предоставления клиентом показаний приборов учета. Также будет 
возможность в других разделах приложения добавить новую заявку или 
посмотреть предыдущие заявки с их статусом, а также посмотреть новости 
компании, контакты и стоимость услуг, предоставляемые управляющей 
компанией на платной основе. 
После того, как была разработана архитектура приложения, созданы 
макеты, демонстрирующие в общем виде его графический интерфейс, а 
также его краткого описания, необходимо приступить к следующему шагу – 
выбору технических и программных средств разрабатываемого мобильного 
приложения и непосредственно к самой его разработке. 
Программой для разработки мобильного приложения была выбрана 
Android Studio. Данная программная среда в отличие от других аналогичных 
ей сред адаптирована под реализацию диагностики и различных тестов 
разрабатываемых приложений для Android. К примеру, в этой среде есть  
возможность просмотреть изменения приложений практически сразу [54]. 
Помимо этого, есть также инструменты, позволяющие тестировать 
совместимость разработанных приложений с разными версиями Android и 
разными платформами. Кроме того, преимуществом данной среды является 
бесплатное распространение [55]. 
В качестве языка для разработки мобильного приложения был выбран 
язык программирования Java. Данный язык отвечает всем необходимым 
требованиям для разработки выбранного мобильного приложения. Язык 
программирования Java очень популярен во всем мире и именно ему 
принадлежит ведущая роль в программировании смартфонов, имеющих 
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платформу Android. Программирование на этом языке имеет основу большей 
части современной вычислительной техники [56]. 
Язык программирования Java имеет ряд преимуществ: 
1) независимость от платформы – программа, написанная на языке 
Java, может быть запущена под управлением различных операционных 
систем, таких как Linux, Windows, Machintosh, Solaris и других. Это связано с 
тем, что программы, реализованные на языке Java, не зависят от платформы 
и на уровне исходного кода, и на двоичном уровне. Это действительно 
необходимо, когда программы загружаются через Интернет с целью 
дальнейшего выполнения под управлением различных операционных систем; 
2) легкая изучаемость – когда разрабатывали язык Java, очень 
большое внимание уделили простоте языка. В связи с этим программы, 
написанные на этой языке легче изучать, писать, компилировать и 
отлаживать. Кроме того, синтаксис языка Java схож с синтаксисом языка 
С++. Таким образом, программисту, который знаком с языками С и С++, 
будет легче изучить язык Java [57]; 
3) язык Java является объектно-ориентированным языком 
программирования. Это дает возможность создавать модульные программы, 
у которых исходный код может быть использован не раз [58]; 
4) высокий уровень защиты данных и безопасности; 
5) экономия времени при разработке приложений – по сравнению с 
другими технологиями, разработка приложений на языке Java 
осуществляется быстрее; 
6) высокая производительность – приложения, созданные с помощью 
языка Java, требуют минимальное количество ресурсов, даже когда к проекту 




3.2 Реализация информационно-аналитической системы 
управления взаимоотношениями с клиентами предприятия ООО 
«Космос Плюс» 
  
После выбора программы и языка программирования необходимо 
преступить к созданию самого мобильного приложения. 
Среда разработки Android Studio в начале предлагает выбрать 
необходимые шаблоны для каждого окна мобильного приложения. Для 
разработки мобильного приложения были выбраны следующие шаблоны: 
«Login Activity», «Navigation Drawer Activity», «Empty Activity» и «Basic 
Activity». Все эти шаблоны продемонстрированы ниже на рисунке 53. 
 
 
Рисунок 53 – Шаблоны разрабатываемого мобильного приложения 
управляющей компании ООО «Космос Плюс» 
 
Шаблон «Basic Activity» используется для раздела «Заявки». Шаблон 
«Empty Activity» – для разделов «Услуги», «Новости», «Показания 
счетчиков» и «О компании». Шаблон «Login Activity» – для первого окна 
мобильного приложения – входа в личный кабинет. И шаблон «Navigation 
Drawer Activity» – для выдвигания меню, с помощью которого можно менять 
разделы приложения или выйти из личного кабинета пользователя. 
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После выбора шаблонов необходимо определиться с дизайном 
мобильного приложения. Был выбран дизайн в синих тонах, поскольку 
именно он и является цветовой гаммой компании. Чтобы приложение 
лаконично воспринималось, фоном был выбран белый цвет. 
После выбора шаблонов и дизайна можно приступать к добавлению 
необходимых компонентов на форму каждой страницы и написанию 
программного кода. 
При открытии мобильного приложения открывается первое окно – вход 
в личный кабинет. Для данного окна были использованы следующие 
компоненты: ProgressBar, TextView, EditText, Button, LinearLayout и 
ScrollView. 
Компонент «ScrollView» предназначен для прокрутки окна. 
Компонент «ProgressBar» представляет собой индикатор прогресса и 
демонстрирует пользователю, что приложение не зависло, а осуществляет 
длительный процесс [60]. 
Компонент «TextView» отображает текст без возможности его 
редактирования пользователем. У данного компонента есть возможность 
менять его различные свойства. Компонент «TextView» используется в окне 
входа в личный кабинет для верхней части данного окна. 
Компонент «EditText» является текстовым полем для ввода данных 
пользователем с возможностью редактирования введенного им текста. 
Данный компонент является наследником «TextView». Компонент «EditText» 
также имеет возможность изменения своих свойств. В окне входа в личный 
кабинет данный компонент применяется два раза – со свойством «E-mail» и 
со свойством «Password». Первый предназначен для ввода пользователем 
логина, второй – пароля. 
Компонент «LinearLayout» представляет собой вертикальный или 
горизонтальный разделитель каких-либо элементов окна. 
Компонент «Button» является кнопкой в приложении. Данный 
компонент предназначен для проверки данных, которые были введены 
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пользователем в полях «Логин» и «Пароль», и, соответственно, дальнейшего 
входа в личный кабинет. 
Ниже на рисунке 54 продемонстрировано окно входа в личный кабинет 
разрабатываемого мобильного приложения. Программный код страницы 
«Вход» представлен в приложении Б. 
 
 
Рисунок 54 – Окно входа в личный кабинет 
 
При входе в личный кабинет у пользователя есть возможность 
перехода от одного раздела приложения к другому, которое осуществляется с 
помощью меню навигации. В данном окне используются следующие 
компоненты: DrawerLayout, NavigationView, CoordinatorLayout, 
AppBarLayout, Toolbar и FrameLayout. 
Компонент «DrawerLayout» выступает в качестве контейнера верхнего 
уровня для содержимого окна, что позволяет отображать интерактивные 
«выдвижные ящики» из одного или обоих вертикальных краев окна. 
Компонент «NavigationView» представляет собой панель навигации. 
Как правило, NavigationView размещается внутри DrawerLayout. 
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При помощи компонента «CoordinatorLayout» координируются 
виджеты, которые помещены в него [61]. 
Компонент «AppBarLayout» – это вертикальный LinearLayout, 
осуществляющий множество функций концепции дизайна приложений для 
материальных проектов, а именно – прокручивающие жесты. 
Компонент «Toolbar» – это стандартная панель инструментов, 
предоставляющая быстрый доступ к наиболее используемым функциям 
программы. Данный компонент дает возможность управлять компоновкой 
быстрых кнопок и компонентов. 
Компонент «FrameLayout» представляет собой некий контейнер, 
который выводит на экран только один помещенный в него визуальный 
элемент. Если поместить более одного элемента, то будет происходить их 
наложение друг на друга. 








Для разработки окна «Показания счетчиков» были использованы 
следующие компоненты: ScrollView, LinearLayout, TextView, EditText и 
Button. 
Компонент «EditText» в окне «Показания счетчиков» применяется два 
раза. Первый предназначен для ввода пользователем показаний приборов 
учета холодной воды, второй – для горячей воды. 
При этом стоит отметить, что также в данном окне был использован 
один из компонентов TextView, который предназначен для напоминания 
клиентам дат, когда следует вводить показания приборов учета. 
Компонент «Button» предназначен для отправки введенных 
пользователем данных в базу данных. 
Ниже на рисунке 56 продемонстрировано окно раздела «Показания 
счетчиков» разрабатываемого мобильного приложения. Программный код 
страницы «Показания счетчиков» представлен в приложении В. 
 
 
Рисунок 56 – Раздел «Показания счетчиков» мобильного приложения 
 
Для разработки окна «Услуги» были использованы следующие 
компоненты: FrameLayout, RelativeLayout, TextView и ExpandableListView. 
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Компонент «RelativeLayout» представляет собой относительную 
разметку. Данный компонент дает возможность дочерним компонентам 
определять свою позицию относительно родительского компонента или 
относительно соседних дочерних элементов (по идентификатору элемента).  
Компонент «ExpandableListView» представляет собой двухуровневый 
список. 
Ниже на рисунке 57 продемонстрировано окно раздела «Услуги» 
разрабатываемого мобильного приложения. Программный код страницы 
«Услуги» представлен в приложении Г. 
 
 
Рисунок 57 – Раздел «Услуги» мобильного приложения 
 
Для разработки окна «Заявки» были использованы следующие 
компоненты: FloatingActionButton, RecyclerView, FrameLayout, 
RelativeLayout, TextView и LinearLayout. 
Компонент «FloatingActionButton» – это плавающая кнопка действия. 
Такая кнопка выглядит в форме круга, «плавает» над интерфейсом и 
отражает главное действие в приложении. В нашем приложении такая кнопка 
предназначена для добавления новой заявки [62]. 
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Компонент «RecyclerView» предназначен для гибкого отображения 
большого набора данных.  
На рисунке 58 продемонстрировано окно добавления новой заявки. 
 
 
Рисунок 58 – Окно добавления новой заявки 
 
Ниже на рисунке 59 продемонстрировано окно раздела «Заявки». 





Рисунок 59 – Раздел «Заявки» мобильного приложения 
 
Для разработки окна «Новости» были использованы следующие 
компоненты: FrameLayout, RecyclerView, TextView и LinearLayout. 
Ниже на рисунке 60 продемонстрировано окно раздела «Новости» 
разрабатываемого мобильного приложения. Программный код отображения 





Рисунок 60 – Раздел «Новости» мобильного приложения 
 
Для разработки окна «О компании» были использованы следующие 
компоненты: FrameLayout, TextView и ScrollView. 
Ниже на рисунке 61 продемонстрировано окно раздела «О компании» 
разрабатываемого мобильного приложения. 
 
 
Рисунок 61 – Раздел «О компании» мобильного приложения 
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Все программные и технические средства данного мобильного 
приложения выбирались в соответствии с его требованиями и спецификой, а 
также простоты и удобности для их дальнейшего использованиями 
клиентами компании. 
 
3.3 Оценка экономической эффективности внедрения 
информационно-аналитического программного обеспечения 
 
Данное информационно-аналитическое программное обеспечение 
ориентировано, прежде всего, на сокращение рабочего времени 
администраторов-диспетчеров. Таким образом, оценка экономической 
эффективности от его внедрения реализовывается за счет соотношения 
показателей дохода от его внедрения с затратами на его разработку и 
внедрение. При этом в данном случае доход будет являться не прямым, а 
косвенным, поскольку мобильное приложение – это лишь средство для 
минимизации затрат рабочего времени администраторов-диспетчеров. 
В компании в настоящий момент времени работают два 
администратора-диспетчера. Данный персонал взаимодействует с клиентами 
компании путем личного общения или телефонного звонка. 
Показатели приборов учета холодной и горячей воды предоставляются 
администраторам-диспетчерам либо путем личного посещения клиентом 
офиса компании, либо путем звонка администратору-диспетчеру 
управляющей компании, либо отправки заявки через почтовый ящик. 
Количество жилых и нежилых помещений, предоставляющих такие 
показатели данной управляющей компании, составляет 3492.  
1) График работы офисных работников, включая администраторов-
диспетчеров, предполагает два выходных дня в неделю – суббота и 
воскресенье. Соответственно, если взять, что в месяце 30 календарных дней, 
то рабочих дней у офисных работников 22. А среднее время обработки одной 
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оставленной клиентом заявки с показателями приборов учета и их внесения в 
базу данных составляет 0,5 минут. 
В ходе анализа работы управляющей компании «Космос Плюс» до 
внедрения информационно-аналитического программного обеспечения 
наблюдалась следующая обстановка: 
2) среднее количество клиентов, приходящих в офис компании и 
нуждающихся в услугах администратора-диспетчера, составило 13 человек; 
3) среднее количество клиентов, звонивших в офис компании и 
нуждающихся в услугах администратора-диспетчера, составило 17 человек; 
4) среднее количество очередей из клиентов компании в день, 
которые нуждались в услугах администратора-диспетчера, составило 8. При 
этом очередь всегда составляла не более четырех человек, и не было 
замечено, что клиенты уходили, не дождавшись оказанных услуг 
администратора-диспетчера. 
Мобильное приложение на стадии разработки не требует каких-либо 
вложений, поскольку разрабатывается собственными силами. А стадия 
внедрения мобильного приложения требует лишь затраты на 
регистрационный взнос в «Google Play», составляющий 25$ – по текущему 
курсу это около 1400 рублей. Такую плату нужно выплатить лишь единожды, 
и она будет являться единственными издержками от приложения [63]. 
Для корректных вычислений приведем все показатели к единому 
периоду вычислений – одному месяцу. 
Среднее количество посещений клиентов в месяц определяется по 
формуле: 
 
C = A * B,                                                                                                     (1) 
 
где С – среднее количество посещений клиентов в месяц; 
      A – среднее количество посещений клиентов в день; 
      B – количество рабочих дней в месяц. 
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Среднее количество телефонных звонков от клиентов в месяц 
определяется по формуле: 
 
D = S * B,                                                                                                     (2) 
 
где D – среднее количество телефонных звонков от клиентов в месяц; 
      S – среднее количество телефонных звонков от клиентов в день; 
      B – то же, что и в формуле (1). 
 
Среднее количество очередей из клиентов в месяц определяется по 
формуле: 
 
P = Z * B,                                                                                                     (3) 
 
где P – среднее количество очередей из клиентов в месяц; 
      Z – среднее количество очередей из клиентов в день; 
      B – то же, что и в формуле (1). 
 
Среднее время обработки всех оставленных клиентами заявок с 
показателями приборов учета и их внесения в базу данных в месяц 
определяется по формуле: 
 
N = X * Y,                                                                                                     (4) 
 
где N – среднее время обработки всех оставленных клиентами заявок с 
показателями приборов учета и их внесения в базу данных в месяц; 
      X – среднее время обработки одной оставленной клиентом заявки с 
показателями приборов учета и их внесения в базу данных; 




Рассчитаем среднее количество посещений клиентов в месяц по 
формуле (1): 
 
13 * 22 = 286. 
 
Рассчитаем среднее количество телефонных звонков от клиентов в 
месяц по формуле (2): 
 
17 * 22 = 374. 
 
Рассчитаем среднее количество очередей из клиентов в месяц по 
формуле (3): 
 
8 * 22 = 176. 
 
Рассчитаем среднее время обработки всех оставленных клиентами 
заявок с показателями приборов учета и их внесения в базу данных в месяц 
по формуле (4): 
 
0,5 * 3492 = 1746 мин = 29,1 ч. 
 
Спустя месяц после внедрения информационно-аналитического 
программного обеспечения было отмечено следующее: 
1) среднее количество клиентов, приходящих в офис компании и 
нуждающихся в услугах администратора-диспетчера, составило 10 человек; 
2) среднее количество клиентов, звонивших в офис компании и 
нуждающихся в услугах администратора-диспетчера, составило 13 человек; 
3) среднее количество очередей из клиентов компании в день, 
которые нуждались в услугах администратора-диспетчера, составило 5. При 
этом очередь всегда составляла не более трех человек, и не было замечено, 
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что клиенты уходили, не дождавшись оказанных услуг администратора-
диспетчера; 
4) количество клиентов, которые начали использовать мобильное 
приложение и воспользовались одним из его функционалов – внесение 
показаний приборов учета, составило 315. 
Рассчитаем среднее количество посещений клиентов в месяц после 
внедрения информационно-программного обеспечения по формуле (1): 
 
10 * 22 = 220. 
 
Рассчитаем среднее количество телефонных звонков от клиентов в 
месяц после внедрения информационно-программного обеспечения по 
формуле (2): 
 
13 * 22 = 286. 
Рассчитаем среднее количество очередей из клиентов в месяц после 
внедрения информационно-программного обеспечения по формуле (3): 
 
5 * 22 = 110. 
 
Рассчитаем среднее время обработки всех оставленных клиентами 
заявок с показателями приборов учета и их внесения в базу данных в месяц 
после внедрения информационно-программного обеспечения по формуле (4): 
 
0,5 * 3177 = 1588,5 мин = 26,475 ч. 
 
Для наглядности составим таблицу с рассчитанными показателями до 





Таблица 23 – Показатели экономической эффективности до внедрения и 
после внедрения информационно-аналитического программного обеспечения 




Среднее количество посещений 
клиентов в месяц: 
286 220 66 
Среднее количество телефонных 
звонков от клиентов в месяц: 
374 286 88 
Среднее количество очередей из 
клиентов в месяц: 
176 110 66 
Среднее время обработки всех 
оставленных клиентами заявок с 
показателями приборов учета и 
их внесения в базу данных в 
месяц, часов: 
29,1 26,475 2,625 
 




Рисунок 62 – Изменение показателей экономической эффективности до 




По графику видно, что значения всех показателей снизились. Снижение 
показателя среднего количества посещений клиентов составило 23,08%, 
среднего количества телефонных звонков от клиентов – 23,53%, среднего 
количества очередей из клиентов – 37,5% и среднего времени обработки всех 
оставленных клиентами заявок с показателями приборов учета и их внесения 
в базу данных в месяц – 9,02%. 
Таким образом, снижение всех этих показателей говорит о сокращении 
затрат рабочего времени администратора-диспетчера. Предполагается, что в 
последующие периоды все значения рассчитанных показателей будут ещё 
снижаться. 
Помимо сокращения затрат рабочего времени сотрудников данное 
мобильное приложение, размещенное в Google Play, рекламирует 
управляющую компанию, а также повышает качество обслуживания 
клиентов, тем самым повышая их лояльность. Все это может привлечь новых 
клиентов и, соответственно, повысить прибыль компании. 
Таким образом, всё вышесказанное доказывает рациональность и 

















В соответствии с поставленной целью в дипломном проекте были 
выполнены следующие задачи: 
1) проведен анализ и дана оценка сферы жилищно-коммунального 
хозяйства некоторых зарубежных стран и России; 
2) проведен анализ и дана оценка деятельности компании ООО 
«Космос Плюс»; 
3) проведен анализ и дана оценка уже существующей системе 
управления взаимоотношениями с клиентами компании ООО «Космос 
Плюс»; 
4) описана разработка информационно-аналитической системы 
управления взаимоотношениями с клиентами; 
5) проведена оценка экономической эффективности информационно-
аналитической системы управления взаимоотношениями с клиентами. 
В настоящее время жилищно-коммунальная сфера – это перспективный 
новый рынок. В России ежегодно растет количество управляющих компаний, 
предоставляющих жилищно-коммунальные услуги. Для стабильного 
положения в такой конкурентной среде управляющим компаниям 
необходимо рационально использовать все ресурсы компании.  
В связи с такой необходимостью для управляющей компании «Космос 
Плюс» разработана информационно-аналитическая система управления 
взаимоотношениями с клиентами. Разработанная информационная система 
реализована в виде мобильного приложения.  
Разработанное мобильное приложение позволило сократить рабочее 
время сотрудников компании, повысить качество обслуживания клиентов, а 
также прорекламировать компанию. А в перспективе планируется, что 
разработанная информационная система позволит увеличить прибыль 
компании путем привлечения новых клиентов. 
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Уважаемый клиент! Данное анкетирование проводится с целью 
выявления требований к услугам, оказываемых управляющей компанией, и в 
дальнейшем повышения качества оказываемых Вам услуг. 
Просим Вас ответить на следующие вопросы: 
 




c) Windows Phone 
d) Другая. 
 
2) Хотите ли вы иметь в своем мобильном телефоне приложение 
управляющей компании «Космос Плюс»? 
a) Да 
b) Нет 
c) Затрудняюсь ответить. 
 






Листинг страницы «Вход» 
 
public class LoginActivity extends BaseActivity implements LoaderCallbacks<Cursor> { 
 
    @Inject 
    Realm mRealm; 
    @Inject 
    PreferenceHelper mPreferenceHelper; 
 
        private static final int REQUEST_READ_CONTACTS = 0; 
 
      private static final String[] = new String[]{ 
            "foo@example.com:hello", "bar@example.com:world" 
    }; 
 
    private UserLoginTask mAuthTask = null; 
 
    @BindView(R.id.address) 
    AutoCompleteTextView mEmailView; 
    @BindView(R.id.password) 
    EditText mPasswordView; 
    @BindView(R.id.login_progress) 
    View mProgressView; 
    @BindView(R.id.login_form) 
    View mLoginFormView; 
 
    public static void startActivity(Context context) { 
        Intent intent = new Intent(context, LoginActivity.class); 
        context.startActivity(intent); 
    } 
 
    private void populateAutoComplete() { 
        if (!mayRequestContacts()) { 
            return; 
        } 
        getLoaderManager().initLoader(0, null, this); 
    } 
 
    private boolean mayRequestContacts() { 
        if (Build.VERSION.SDK_INT < Build.VERSION_CODES.M) { 
            return true; 
        } 
        if (checkSelfPermission(READ_CONTACTS) == PackageManager.PERMISSION_GRANTED) { 
            return true; 
        } 
        if (shouldShowRequestPermissionRationale(READ_CONTACTS)) { 
            Snackbar.make(mEmailView, R.string.permission_rationale, Snackbar.LENGTH_INDEFINITE) 
                    .setAction(android.R.string.ok, v -> requestPermissions(new String[]{READ_CONTACTS}, 
REQUEST_READ_CONTACTS)); 
        } else { 
            requestPermissions(new String[]{READ_CONTACTS}, REQUEST_READ_CONTACTS); 
        } 
        return false; 





Продолжение приложения Б 
 
  @Override 
    public void onRequestPermissionsResult(int requestCode, @NonNull String[] permissions, 
                                           @NonNull int[] grantResults) { 
        if (requestCode == REQUEST_READ_CONTACTS) { 
            if (grantResults.length == 1 && grantResults[0] == PackageManager.PERMISSION_GRANTED) { 
                populateAutoComplete(); 
            } 
        } 
    } 
 
    @OnClick(R.id.email_sign_in_button) 
    void attemptLogin() { 
        if (mAuthTask != null) { 
            return;        } 
 
          mEmailView.setError(null); 
        mPasswordView.setError(null); 
 
           String email = mEmailView.getText().toString(); 
        String password = mPasswordView.getText().toString(); 
 
        boolean cancel = false; 
        View focusView = null; 
 
        if (!TextUtils.isEmpty(password) && !isPasswordValid(password)) { 
            mPasswordView.setError(getString(R.string.error_invalid_password)); 
            focusView = mPasswordView; 
            cancel = true; 
        } 
 
        if (TextUtils.isEmpty(email)) { 
            mEmailView.setError(getString(R.string.error_field_required)); 
            focusView = mEmailView; 
            cancel = true; 
        } else if (!isEmailValid(email)) { 
            mEmailView.setError(getString(R.string.error_invalid_email)); 
            focusView = mEmailView; 
            cancel = true; 
        } 
 
        if (cancel) { 
            focusView.requestFocus(); 
        } else { 
            showProgress(true); 
            mAuthTask = new UserLoginTask(email, password); 
            mAuthTask.execute((Void) null); 
        } 
    } 
 
    @OnClick(R.id.email_register) 
    void onRegisterClick() { 
        RegisterActivity.startActivity(this); 
    } 
 
    private boolean isEmailValid(String email) { 
        return true;    } 
 
    private boolean isPasswordValid(String password) { 




Продолжение приложения Б 
 
    @TargetApi(Build.VERSION_CODES.HONEYCOMB_MR2) 
    private void showProgress(final boolean show) { 
        if (Build.VERSION.SDK_INT >= Build.VERSION_CODES.HONEYCOMB_MR2) { 
            int shortAnimTime = getResources().getInteger(android.R.integer.config_shortAnimTime); 
 
            mLoginFormView.setVisibility(show ? View.GONE : View.VISIBLE); 
            mLoginFormView.animate().setDuration(shortAnimTime).alpha( 
                    show ? 0 : 1).setListener(new AnimatorListenerAdapter() { 
                @Override 
                public void onAnimationEnd(Animator animation) { 
                    mLoginFormView.setVisibility(show ? View.GONE : View.VISIBLE); 
                } 
            }); 
 
            mProgressView.setVisibility(show ? View.VISIBLE : View.GONE); 
            mProgressView.animate().setDuration(shortAnimTime).alpha( 
                    show ? 1 : 0).setListener(new AnimatorListenerAdapter() { 
                @Override 
                public void onAnimationEnd(Animator animation) { 
                    mProgressView.setVisibility(show ? View.VISIBLE : View.GONE); 
                } 
            }); 
        } else { 
            mProgressView.setVisibility(show ? View.VISIBLE : View.GONE); 
            mLoginFormView.setVisibility(show ? View.GONE : View.VISIBLE); 
        } 
    } 
 
    @Override 
    public Loader<Cursor> onCreateLoader(int i, Bundle bundle) { 
        return new CursorLoader(this, 
                Uri.withAppendedPath(ContactsContract.Profile.CONTENT_URI, 
                        ContactsContract.Contacts.Data.CONTENT_DIRECTORY), ProfileQuery.PROJECTION, 
 
                ContactsContract.Contacts.Data.MIMETYPE + 
                        " = ?", new String[]{ContactsContract.CommonDataKinds.Email 
                .CONTENT_ITEM_TYPE}, 
 
                ContactsContract.Contacts.Data.IS_PRIMARY + " DESC"); 
    } 
 
    @Override 
    public void onLoadFinished(Loader<Cursor> cursorLoader, Cursor cursor) { 
        List<String> emails = new ArrayList<>(); 
        cursor.moveToFirst(); 
        while (!cursor.isAfterLast()) { 
            emails.add(cursor.getString(ProfileQuery.ADDRESS)); 
            cursor.moveToNext(); 
        } 
 
        addEmailsToAutoComplete(emails); 
    } 
 
    @Override 
    public void onLoaderReset(Loader<Cursor> cursorLoader) {    } 
 
    private void addEmailsToAutoComplete(List<String> emailAddressCollection) { 
    } 
 
    private interface ProfileQuery { 
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Продолжение приложения Б 
 
        String[] PROJECTION = { 
                ContactsContract.CommonDataKinds.Email.ADDRESS, 
                ContactsContract.CommonDataKinds.Email.IS_PRIMARY, 
        }; 
 
        int ADDRESS = 0; 
        int IS_PRIMARY = 1; 
    } 
 
    public class UserLoginTask extends AsyncTask<Void, Void, Boolean> { 
 
        private final String mLogin; 
        private final String mPassword; 
 
        UserLoginTask(String login, String password) { 
            mLogin = login; 
            mPassword = password; 
        } 
 
        @Override 
        protected Boolean doInBackground(Void... params) { 
            try { 
                Thread.sleep(2000); 
            } catch (InterruptedException e) { 
                return false;            } 
 
            return true;        } 
 
        @Override 
        protected void onPostExecute(Boolean success) { 
            mAuthTask = null; 
            showProgress(false); 
            User user = mRealm.where(User.class) 
                    .equalTo("login", mLogin) 
                    .equalTo("password", mPassword) 
                    .findFirst(); 
            success = user != null && user.isValid(); 
 
            if (success) { 
                mPreferenceHelper.put("id", user.getId()); 
                MainActivity.startActivity(LoginActivity.this); 
                finish(); 
            } else { 
                mPasswordView.setError(getString(R.string.error_incorrect_password)); 
                mPasswordView.requestFocus();            }        } 
 
        @Override 
        protected void onCancelled() { 
            mAuthTask = null; 
            showProgress(false); 
        }    } 
 
    @Override 
    protected void injectComponent() { 
        super.injectComponent(); 
        activityComponent = ((App) getApplication()) 
                .getAppComponent() 
                .plus(new ActivityModule(this)); 





Листинг страницы «Показания счетчиков» 
 
public class ValuesFragment extends BaseFragment { 
 
    @Inject 
    IWebApi mWebApi; 
 
    @BindView(R.id.cold_edit_text) 
    EditText mColdEditText; 
    @BindView(R.id.hot_edit_text) 
    EditText mHotEditText; 
 
    public ValuesFragment() {    } 
 
    @Override 
    public View onCreateView(LayoutInflater inflater, ViewGroup container, 
                             Bundle savedInstanceState) { 
        return inflater.inflate(R.layout.fragment_values, container, false); 
    } 
 
    @OnClick(R.id.send_button) 
    void onSendClick() { 
        if (mColdEditText.getText().toString().isEmpty() || mHotEditText.getText().toString().isEmpty()) { 
            Toast.makeText(getContext(), "Поля не заполнены", Toast.LENGTH_LONG).show(); 
        } else { 
            mWebApi.sendValues(mColdEditText.getText().toString(), mHotEditText.getText().toString()); 
            Toast.makeText(getContext(), "Показания отправлены", Toast.LENGTH_LONG).show(); 
            mColdEditText.setText(""); 
            mHotEditText.setText(""); 
        } 
    } 
 
    @Override 
    protected void injectComponent() { 
        mFragmentComponent = ((App) getActivity().getApplication()) 
                .getAppComponent() 
                .plus(new FragmentModule(this)); 













Листинг страницы «Услуги» 
 
public class ServicesFragment extends BaseFragment { 
 
    @BindView(R.id.expandable_list_view) 
    ExpandableListView mExpandableListView; 
 
    private ServicesExpandableListAdapter mAdapter; 
 
    public ServicesFragment() { 
    } 
 
    @Override 
    public View onCreateView(LayoutInflater inflater, ViewGroup container, 
                             Bundle savedInstanceState) { 
        return inflater.inflate(R.layout.fragment_services, container, false); 
    } 
 
    @Override 
    public void onViewCreated(View view, @Nullable Bundle savedInstanceState) { 
        super.onViewCreated(view, savedInstanceState); 
        mAdapter = new ServicesExpandableListAdapter(getContext(), getGroups(), getTitles()); 
        mExpandableListView.setAdapter(mAdapter); 
        mAdapter.notifyDataSetChanged(); 




















Листинг страницы «Заявки» 
 
public class QaFragment extends BaseFragment { 
 
    @Inject 
    StatusManager mStatusManager; 
    @Inject 
    Realm mRealm; 
 
    @BindView(R.id.applications_recycler_view) 
    RecyclerView mApplicationsRecyclerView; 
 
    private RecyclerView.LayoutManager mLayoutManager; 
    private ApplicationsAdapter mApplicationsAdapter; 
 
 
    public QaFragment() {    } 
 
    @Override 
    public View onCreateView(LayoutInflater inflater, ViewGroup container, 
                             Bundle savedInstanceState) { 
        return inflater.inflate(R.layout.fragment_qa, container, false); 
    } 
 
    @Override 
    public void onViewCreated(View view, @Nullable Bundle savedInstanceState) { 
        super.onViewCreated(view, savedInstanceState); 
        mApplicationsRecyclerView.setHasFixedSize(true); 
        mLayoutManager = new LinearLayoutManager(getContext()); 
        mApplicationsRecyclerView.setLayoutManager(mLayoutManager); 
        mApplicationsAdapter = getApplicationsAdapter(); 
        mApplicationsRecyclerView.setAdapter(mApplicationsAdapter); 
    } 
 
    @Override 
    public void onResume() { 
        super.onResume(); 
        mApplicationsAdapter.notifyDataSetChanged(); 
    } 
 
    private ApplicationsAdapter getApplicationsAdapter() { 
        return new ApplicationsAdapter(getContext(), mRealm.where(Application.class).findAll(), mStatusManager); 
    } 
 
    @Override 
    protected void injectComponent() { 
        mFragmentComponent = ((App) getActivity().getApplication()) 
                .getAppComponent() 
                .plus(new FragmentModule(this)); 
        mFragmentComponent.inject(this);    } 
 
    @OnClick(R.id.add_floating_action_button) 
    void onAddApplicationClick() { 
        Intent intent = new Intent(getContext(), CreateApplicationActivity.class); 






Листинг страницы «Новости» 
 
public class NewsFragment extends BaseFragment { 
 
    @BindView(R.id.news_recycler_view) 
    RecyclerView mNewsRecyclerView; 
 
    private NewsAdapter mNewsAdapter; 
    private RecyclerView.LayoutManager mLayoutManager; 
 
    public NewsFragment() { 
    } 
 
 
    @Override 
    public View onCreateView(LayoutInflater inflater, ViewGroup container, 
                             Bundle savedInstanceState) { 
        return inflater.inflate(R.layout.fragment_news, container, false); 
    } 
 
    @Override 
    public void onViewCreated(View view, @Nullable Bundle savedInstanceState) { 
        super.onViewCreated(view, savedInstanceState); 
        mLayoutManager = new LinearLayoutManager(getContext()); 
        mNewsRecyclerView.setLayoutManager(mLayoutManager); 
        mNewsAdapter = new NewsAdapter(mWebApi.getNewsList()); 
        mNewsRecyclerView.setAdapter(mNewsAdapter); 


















Листинг страницы «О компании» 
 
public class AboutFragment extends BaseFragment { 
 
 
    public AboutFragment() { 
    } 
 
 
    @Override 
    public View onCreateView(LayoutInflater inflater, ViewGroup container, 
                             Bundle savedInstanceState) { 
        return inflater.inflate(R.layout.fragment_about, container, false); 
    } 
 
} 
